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Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan tingkat kepuasan siswa dalam 
menggunakan jasa pelayanan perpustakaan sekolah di MAN Yogyakarta III yang 
meliputi dalam layanan sirkulasi, layanan referensi, layanan ruang baca, layanan 
locker, layanan workstation & multimedia. 
 Pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan 
kuantitatif. Penelitian ini diilaksanakan di MAN Yogyakarta III. Populasi dalam 
penelitian ini adalah seluruh siswa MAN Yogyakarta III yang berjumlah 693 siswa. 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik proportional random 
sampling diperoleh 254 sampel siswa. Teknik pengumpulan data yang digunakan 
adalah angket sebagai teknik utama serta didukung dengan teknik observasi dan 
dokumentasi. Teknik analisis data menggunakan teknik analisis deskriptif dengan 
persentase. Uji validitas instrumen dengan menggunakan rumus product moment, dan 
uji reliabilitas dengan menggunakan rumus cronbach’s  alpha.  
Hasil penelitian menunjukan bahwa tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta III 
dalam menggunakan jasa layanan perpustakaan sekolah masuk kedalam kategori 
memuaskan dengan persentase sebesar 78,84% yang terdiri dari 5 sub variabel yaitu 
sub variabel bukti fisik masuk dalam kategori memuaskan dengan persentase sebesar 
80,40%, sub variabel jaminan masuk dalam kategori memuaskan dengan persentase 
sebesar 78,84%, sub variabel kehandalan masuk dalam kategori memuaskan dengan 
persentase sebesar 78,44%, sub variabel tanggapan masuk dalam kategori 
memuaskan dengan persentase sebesar 77,83%, sub variabel empati masuk dalam 
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A. Latar Belakang Masalah 
Pendidikan merupakan salah satu cara untuk mewujudkan cita-cita bangsa 
Indonesia dalam upaya untuk mencerdaskan kehidupan bangsa. Pendidikan 
merupakan hal mutlak yang harus dilakukan oleh setiap manusia. Berdasarkan 
Undang-Undang Sistem Pendidikan Nasional Nomor 20 Tahun 2003, pendidikan 
adalah usaha sadar dan terencana untuk mewujudkan suasana belajar dan proses 
pembelajaran agar peserta didik secara aktif mengembangkan potensi dirinya 
untuk memiliki kekuatan spiritual keagamaan, pengendalian diri, kepribadian, 
kecerdasan, akhlak mulia, serta keterampilan yang diperlukan dirinya, 
masyarakat, bangsa dan negara.  
Sebagai upaya untuk mencapai keberhasilan pendidikan tentunya 
dipengaruhi oleh berbagai faktor diantaranya, siswa, guru, kurikulum, sarana 
prasarana, dana, humas dan lingkungan lainnya. Perpustakaan sekolah adalah 
salah satu sarana yang penting dalam menunjang proses pembelajaran, karena 
perpustakaan merupakan salah satu sumber pembelajaran yang dapat digunakan 
selain materi yang di berikan oleh guru. Sebagaimana dalam Undang-Undang No. 
20 tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional yang menyatakan bahwa 
setiap sekolah diwajibkan memiliki perpustakaan. Peraturan Pemerintah Nomor 
32 Tahun 2013 tentang Standar Nasional Pendidikan Pasal 1 ayat (9) menyatakan 
bahwa, 
“Setiap satuan pendidikan wajib memiliki sarana prasarana minimal 
yang meliputi ruang belajar, tempat berolahraga, tempat beribadah, 
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perpustakaan, laboratorium, bengkel kerja, tempat bermain, tempat 
berkreasi dan berekreasi serta sumber belajar lain, yang diperlukan 
untuk menunjang proses pembelajaran, termasuk penggunaan 
teknologi informasi dan komunikasi”. 
Sesuai dengan keputusan yang termaktub dalam Undang-Undang, 
Peraturan Pemerintah dan Peraturan Menteri Pendidikan Nasional, maka seluruh 
pihak-pihak yang memegang posisi atau pengambil kebijakan dalam pendidikan 
harus menerapkannya sehingga suatu lembaga pendidikan dapat memenuhi 
standar sarana dan prasarana pendidikan yang khususnya perpustakaan. 
Perpustakaan sekolah adalah suatu unit kerja dari lembaga pendidikan yang 
mengelola buk-buku maupun bukan berupa buku (non book material ) yang diatur 
secara sistematis menurut aturan tertentu sehingga dapat dipergunakan sebagai 
sumber informasi dan membantu siswa dan guru dalam proses belajar mengajar di 
sekolah (Ibrahim Bafadal, 2008 : 3). Sedangkan menurut Darmono (2001 : 2) 
perpustakaan adalah salah satu unit kerja yang berupa tempat untuk 
mengumpulkan, menyimpan, mengelola dan mengatur koleksi bahan pustaka 
secara sistematis untuk digunakan oleh pemakai sebagai sumber informasi 
sekaligus sebagai sarana belajar yang menyenangkan.  
Upaya dalam mewujudkan suatu pelayanan perpustakaan yang prima maka 
diperlukan suatu manajemen perpustakaan yang baik, karena baik buruknya 
layanan suatu perpustakaan tergantung dari pengelolaan perpustakaan itu sendiri. 
Manajemen perpustakaan akan berfungsi dengan baik apabila dilaksanakan 
dengan menyesuaikan terhadap kebutuhan, kenyamanan, dan kepuasan para 
pengunjungnya sehingga eksistensi perpustakaan akan meningkat dan akan 
semakin bermanfaat dalam mendukung proses pembelajaran. Manajemen 
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perpustakaan berarti seni dan teknik mengorganisasikan semua sumber daya yang 
ada di perpustakaan, yang meliputi informasi dan sumber-sumber informasi, baik 
dalam bentuk tercetak maupun noncetak, dengan tujuan untuk pemanfaatan secara 
optimal bagi penggunanya (M. Yusup, 2012 : 433). Sedangkan pengertian dari 
pelayanan prima adalah kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan 
layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan 
mewujudkan kepuasannya, agar mereka selalu loyal kepada organisasi (Atep, 
2003 : 27).  
Jika dilihat dari pengertiaan di atas, maka suatu manajemen perpustakaan 
mempunyai hubugan yang erat dengan pelayanan yang diberikan oleh 
perpustakaan dan yang nantinya akan mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna 
perpustakaan. Pelayanan yang dilakukan, kepuasan pelanggan atau pengguna jasa 
sangat perlu untuk diperhatikan karena suatu kepuasan akan mempengaruhi minat 
pengguna dalam menggunakan jasa yang di tawarkan. Jika pelayanan suatu 
perpustakaan baik maka akan menarik minat siswa akan berkunjung 
keperpustakaan untuk membaca atau meminjam buku dan akan mendukung dalam 
proses pembelajaran. Menurut Syihabuddin Qalyubi, dkk (2007 : 205) terdapat 
beberapa strategi untuk memuaskan pemakai perpustakaan adalah sebagai berikut: 
1. Strategi pemasaran yang berupa relationship marketing, yaitu strategi 
dimana transaksi pertukaran petugas dengan pemakai perpustakaan 
berkelanjutan, dalam arti tidak berakhir setelah transaksi jasa selesai. 
2. Strategi superior costumer service, yaitu menawarkan pelayanan yang 
lebih baik dari pada pesaing. 
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3. Strategi yang berintikan komitmen untuk memberikan kepuasan pelanggan 
yang akan menjadi sumber dinamisme penyempurnaan mutu produk jasa 
dan kinerja perpustakaan. 
4. Strategi penanganan keluhan yang efisien dengan cara menyelesaikan 
penanganan keluhan secara baik sehingga pemakai perpustakaan menjadi 
puas. 
5. Strategi peningkatan kinerja perpustakaan. 
Menurut Kotler (Lupiyoadi, 2013 : 158) kepuasan merupakan tingkat 
perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk 
/jasa yang diterima dan yang diharapkan. Sebagai upaya untuk mengukur tingkat 
kepuasan, pengukuran tingkat kepuasan terhadap pelayanan jasa lebih sulit 
dibandingkan dengan pengukuran terhadap produk barang. Menurut Parasuraman 
(Lupiyoadi, 2001 : 148) terdapat lima dimensi dalam kualitas pelayanan, yaitu 
Tangibels atau bukti fisik, Reliability atau keandalan, Responsiveness atau 
ketanggapan, Assurance atau jaminan, Emphaty. Lima dimensi tersebut dapat 
dijadikan tolok ukur tingkat kepuasan pelanggan. 
Madrasah Aliyah Negeri Yogyakarta III merupakan Rintisan Madrasah 
Unggul, yang dimaksud dengan Rintisan Madrasah Unggul adalah madrasah yang 
diselenggarakan dengan menggunakan Standar Nasional Pendidikan (SNP), 
diperkaya dengan berbagai keunggulan dengan target capaian menggabungkan 
kualitas madrasah dan pembentukan karakter santri /siswa. SNP adalah standar 
minimal yang harus dipenuhi oleh satuan pendidikan meliputi standar kompetensi 
lulusan, isi, proses, penilaian, pendidik dan tenaga kependidikan, sarana dan 
prasarana, pengelolaan, dan pembiayaan. 
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Upaya sekolah untuk pengelolaan sarana dan prasarana di MAN 
Yogyakarta III menaruh perhatian khusus terutama dalam pengelolaan 
perpustakaan. Perpustakaan di MAN Yogyakarta III merupakan salah satu 
komponen sekolah yang ditonjolkan ini terbukti dengan predikat perpustakaan 
MAN Yogyakarta III sebagai perpustakaan terbaik tingkat nasional. Predikat 
perpustakaan terbaik tingkat nasional ini tidak lepas dari komitmen sekolah dalam 
mengembangkan perpustakaan. Pada observasi awal yang dilakukan oleh peneliti 
di MAN Yogyakarta III pada tanggal 5 juni 2015, narasumber menuturkan bahwa 
MAN Yogyakarta III memang mempunyai komitmen untuk unggul dalam bidang 
perpustakaan hal ini dikarenakan perpustakaan merupakan fasilitas sekolah yang 
bisa digunakan oleh siswa dari semua jurusan yang ada di MAN Yogyakarta III. 
Sesuai dengan predikat perpustakaan terbaik tingkat nasional, kondisi 
perpustakaan MAN Yogyakarta III sangat baik dan nyaman sehingga sangat 
mendukung para siswa dalam proses pembelajaran. Perpustakaan MAN 
Yogyakarta III memiliki 2 tenaga pustakawan untuk menyelenggarakan pelayanan 
perpustakaan. 
Pemanfaatan perpustakaan oleh siswa MAN Yogyakarta III sangat 
antusias ditunjang dengan keberadaan perpustakaan sekolah, hal ini dikarenakan 
letak perpustakaan yang strategis dan fasilitas perpustakaan yang sangat baik 
mulai dari koleksi buku-buku yang ada, ruangan yang nyaman dan tertata rapi, 
terdapat jaringan internet (Wifi) dan disediakan 3 unit komputer untuk siswa 
mengakses internet dan 2 unit komputer yang digunakan untuk mencari resensi 
/buku. 
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Selama observasi yang dilakukan oleh peneliti di MAN Yogyakarta III, 
peneliti menemukan kendala dalam pemanfaatan perpustakaan. Adapun kendala 
yang terjadi antara lain: pertama,  perpustakaan di MAN Yogyakarta III 
menghadapi kendala dalam biaya untuk mengembangkan perpustakaan. Ada 
program-program perpustakaan yang belum bisa berjalan karena terbentur dengan 
biaya cukup besar untuk pelaksanaan program, seperti penambahan ruang baca 
untuk siswa, pembaharuan cat pepustakaan. 
Kedua, perpustakaan MAN Yogyakarta III hanya memiliki 2 pustakawan 
saja, kondisi ini dirasa kurang karena 1 pustakawan bertugas untuk pengolahan 
bahan pustaka dan 1 pustakawan bertugas untuk pelayanan perpustakaan, menurut 
kepala perpustakaan MAN Yogyakarta III idealnya ada 3 pustakawan yang 
bertugas, 1 pustakawan untuk pengolahan dan 2 pustakawan untuk pelayanan 
perpustakaan.  
Ketiga, belum diketahuinya tingkat kepuasan pelayanan perpustakaan 
MAN Yogyakarta III. Hal ini dikarenakan keterbatasan yang dimiliki pengelola 
perpustakaan MAN Yogyakarta III dalam mengelola perpustakaan, menurut 
penuturan narasumber selaku kepala perpustakaan MAN Yogyakarta III, pihak 
pengelola sudah berupaya untuk melakukan pengukuran tingkat kepuasan 
pelayanan perpustakaan tetapi hanya dilakukan sampai tahap penyebaran angket 
sedangkan untuk pengelolaan data dari angket tersebut belum dilakukan. Dalam 
hal ini disini peniliti membantu pengelola perpustakaan untuk mengetahui tingkat 
kepuasan pelayanan perpustakaan, hal ini digunakan sebagai acuan pengelola 
perpustakaan sekolah dalam mengelola dan mengembangkan perpustakaan 
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sehingga pelayanan perpustakaan sekolah sesuai dengan kebutuhan siswa dan 
dapat mendukung proses pembelajaran.  
Berdasarkan latar belakang masalah yang ada dilapangan maka penelitian 
mengenai kepuasan siswa dalam menggunakan jasa perpustakaan penting untuk 
dilakukan. 
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka dapat didentifikasi 
permasalahan yaitu: 
1. Kurangnya dana untuk program pengembangan perpustakaan. 
2. Kurangnya pustakawan yang bertugas untuk mengelola perpustakaan. 
3. Belum diketahuinya tingkat kepuasan siswa dalam menggunakan jasa 
pelayanan perpustakaan. 
C. Batasan Masalah 
Berdasarkan permasalahan yang telah diidentifikasi di atas dan mengingat 
keterbatasan kemampuan peneliti, maka dalam penelitian ini dibatasi pada 
layanan yang diberikan perpustakaan MAN Yogyakarta III kepada siswa.  
D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka 
rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu “Seberapa Baik tingkat kepuasan 





E. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian ini untuk 
mengetahui dan mendeskripsikan tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta III 
dalam menggunakan jasa pelayanan perpustakaan sekolah. 
F. Manfaat Penelitian 
1. Secara teoritis 
Manfaat penelitian secara teoritis yaitu memberikan sumbangan keilmuan 
manajemen pendidikan dalam bidang sarana dan prasarana, khususnya mengenai 
pelayanan perpustakaan. 
2. Secara praktis 
Manfaat penelitian ini secara praktis yaitu : 
a. Bagi kepala sekolah, untuk memberikan masukan dalam peningkatan  
perpustakaan sebagai sumber belajar di sekolah . 
b. Bagi pustakawan/petugas perpustakaan, memberi masukan kepada petugas 








A. Kajian Teori 
1. Konsep Perpustakaan 
a. Definisi Perpustakaan  
 Perpustakaan merupakan suatu tempat yang di dalamnya termuat beberapa 
komponen yang saling bersinergi guna untuk mendukung pengunjung 
perpustakaan dalam mencari informasi yang dibutuhkan oleh pengunjung 
perpustakaan.  
Menurut Lasa HS (2008 : 48) perpustakaan merupakan suatu sistem 
informasi yang di dalamnya terdapat aktivitas pengumpulan, pengelolaan, 
pengawetan, pelestarian, penyajian, dan penyebaran infromasi. Sementara itu 
Darmono (2001: 2) memberikan definisi perpustakaan sebagai salah satu unit 
kerja yang berupa tempat untuk mengumpulkan, menyimpan, mengelola dan 
mengatur koleksi bahan pustaka secara sistematis untuk digunakan oleh pemakai 
sebagai sumber informasi sekaligus sebagai sarana belajar yang menyenangkan. 
Sedangkan Sutarno NS (2003 : 7), perpustakaan adalah suatu ruangan, bagian dari 
gedung/bangunan atau gedung itu sendiri, yang berisi buku-buku koleksi yang 
disusun dan diatur sedemikian rupa sehingga mudah dicari dan dipergunakan 
apabila sewaktu-waktu diperlukan untuk pembaca.  
Berdasarkan beberapa pengertian di atas maka dapat ditarik kesimpulan 
bahwa pengertian perpustakaan adalah suatu unit kerja yang berupa tempat 
mengumpulkan, menyimpan dan memelihara koleksi bahan pustaka baik buku-
buku maupun bahan bacaan lainnya yang diatur, diklasifikasikan dan dicatat cara 
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tertentu untuk memberikan kemudahan kepada penggunanya dan digunakan 
secara berkelanjutan oleh pemakai sebagai sumber informasi. 
b. Definisi Perpustakaan Sekolah 
Perpustakaan merupakan suatu tempat yang digunakan oleh siswa atau 
peserta didik untuk mendapatkan informasi atau pengetahuan diluar ruangan 
kelas, guna mendukung proses belajar mengajar. 
Menurut Pawit M. Yusuf dan Yaya Suhendar (2005 : 2) menjelaskan 
bahwa pengertian perpustakaan sekolah adalah  
“Perpustakaan yang ada di lingkungan sekolah. Diadakannya perpustakaan 
sekolah adalah untuk tujuan memenuhi kebutuhan informasi bagi 
masyarakat dilingkungan sekolah yang bersangkutan, khususnya bagi para 
guru dan murid. Ia berperan sebagai media dan sarana untuk menunjang 
kegiatan proses belajar mengajar (PBM) di tingkat sekolah”. 
 
Berdasarkan pengertian di atas, perpustakaan sekolah adalah perpustakaan 
yang berada di lingkungan sekolah dan merupakan sarana yang digunakan warga 
sekolah untuk memenuhi kebutuhan informasi untuk menunjang kegiatan proses 
belajar mengajar. 
Menurut Meilina Bustari (2000 : 6) perpustakaan sekolah adalah 
perpustakaan yang ada di sekolah sebagai sarana pendidikan untuk menunjang 
pencapaian tujuan pendidikan prasekolah, pendidikan dasar dan pendidikan 
menengah. Kesimpulannya adalah perpustakaan sekolah merupakan sarana 
pendidikan yang ada disemua jenjang pendidikan. Setiap lembaga pendidikan 
wajib memiliki perpustakaan karena perpustakaan memegang peranan penting 
dalam mendukung suatu proses pembelajaran sehingga perpustakaan sekolah 
harus dimiliki oleh setiap lembaga pendidikan. 
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Darmono (2001 : 1) menjelaskan bahwa perpustakaan sekolah adalah 
pusat sumber belajar dan sumber informasi bagi pemakainya. Pengertian tersebut 
dapat disimpulkan bahwa perpustakaan sekolah adalah suatu unit kerja yang 
bertujuan untuk mengelola koleksi bahan pustaka baik buku maupun non buku 
sehingga dapat dipergunakan oleh pengguna sebagai sumber informasi di sekolah. 
c. Tujuan dan Fungsi Perpustakaan Sekolah 
Berdasarkan Undang-undang Nomor 43 tahun 2007 dijelaskan bahwa, 
perpustakaan bertujuan utuk memberikan layanan kepada pemustaka, 
meningkatkan kegemaran membaca, serta memperluas wawasan dan pengetahuan 
untuk mencerdaskan kehidupan bangsa. 
Pawit M. Yusuf dan Yaya Suhendar (2005:3) menyatakan bahwa tujuan 
perpustakaan sekolah yaitu: 
1) Mendorong dan mempercepat proses penguasaan teknik membaca para 
siswa. 
2) Membantu menulis kreatif bagi para siswa dengan bimbingan guru dan 
pustakawan. 
3) Menumbuh kembangkan minat dan kebiasaan membaca para siswa. 
4) Menyediakan berbagai macam sumber dan kebiasaan membaca para 
siswa. 
5) Mendorong, menggairahkan, memelihara, dan memberi semangat 
membaca dan semangat belajar bagi para siswa. 
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6) Memperluas, memperdalam, dan memperkaya  pengalaman belajar para 
siswa dengan membaca buku dan koleksi lain yang mengandung ilmu 
pengetahuan dan teknologi, yang disediakan oleh perpustakaan. 
7) Memberikan hiburan sehat untuk mengisi waktu senggang melalui 
kegiatan membaca, khususnya buku-buku dan sumber bacaan lain yang 
bersifat kreatif dan ringan, seperti fiksi, cerpen, dan lainnya. 
Berdasarkan dua penjelasan di atas, tujuan didirikannya perpustakaan 
sekolah bertujuan untuk memberikan layanan dan menjadi pusat informasi bagi 
pemustaka dalam mencari informasi, menumbuh kembangkan minat dan 
kebiasaan membaca para siswa, memperluas, memperdalam, dan memperkaya  
pengalaman belajar para siswa dengan membaca buku. Hal ini sesuai dengan 
penjelasan dari F. Rahayuningsih (2007 : 5) tentang tujuan didirikannya 
perpustakaan, yaitu : 
1) Mengumpulkan bahan pustaka. 
2) Mengolah dan memproses bahan pustaka berdasarkan suatu sistem 
tertentu. 
3) Menyimpan dan memelihara, agar koleksi rapih, bersih, awet, utuh, 
lengkap  dan mudah diakses. 
4) Menjadi pusat informasi, sumber belajar, penelitian, preservasi, rekreasi 
dan kegiatan ilmiah lainnya. 
5) Menjadi agen perubahan dan agen kebudayaan dari masa lalu, masa 
sekarang dan masa yang akan datang. 
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Sedangkan untuk fungsi dari perpustakaan, Ibrahim Bafadal (2006 : 6) 
menjelaskan bahwa terdapat beberapa fungsi perpustakaan yaitu: 
1) Fungsi edukatif 
Perpustakaan sekolah tersedia buku-buku yang sebagian besar 
pengadaannya disesuaikan dengan kurikulum sekolah. 
2) Fungsi informatif 
Perpustakaan sekolah tidak hanya menyediakan bahan-bahan yang berupa 
buku, tetapi juga menyediakan bahan-bahan yang bukan berupa buku, 
seperti majalah, buletin, surat kabar, pamflet, guntingan artikel, peta, 
bahakan dilengkapi juga dengan alat-alat pandang-dengar seperti 
overhead projector, slide projector dan sebagainya. Semua ini akan 
memberikan informasi atau keterangan yang diperlukan oleh murid-
murid.  
3) Fungsi tanggung jawab administratif 
Fungsi ini tampak pada kegiatan atau tata tertib sehari-hari di 
perpustakaan sekolah, dimana setiap ada peminjaman dan pengembalian 
buku selalu dicatat oleh pustakawan.  
4) Fungsi riset 
Adanya bahan pustaka yang lengkap, murid-murid dan guru dapat 






5) Fungsi rekreatif 
Perpustakaan dapat menunjang berbagai kegiatan yang kreatif serta 
hiburan untuk pengguna perpustakaan. 
Kemudian menurut Darmono (2001 : 3-4) menyebutkan bahwa 
perpustakaan mempunyai beberapa fungsi yaitu: 
1) Fungsi informasi 
Perpustakaan diharapkan bisa menyediakan informasi tentang apa saja 
yang dapat dimanfaatkan oleh pengguna. 
2) Fungsi pendidikan 
Perpustakaan sebagai sarana untuk membantu siswa dalam belajar, 
Perpustakaan merupakan sarana belajar untuk para peserta didik selain 
materi yang diperoleh dari guru di dalam kelas. 
3) Fungsi kebudayaan 
Dengan adanya perpustakaan, pengguna dapat meningkatkan mutu 
kehidupan dengan memanfaatkan berbagai informasi sebagai rekamaan 
budaya bangsa untuk meningkatkan taraf hidupnya. 
4) Fungsi rekreasi 
Perpustakaan dapat menunjang berbagai kegiatan yang kreatif serta 
hiburan yang positif. 
5) Fungsi penelitian 




Sesuai pendapat di atas, maka dapat disimpulkan bahwa fungsi 
perpustakaan sekolah sangat beragam mulai dari fungsi informasi, pendidikan, 
kebudayaan, rekreasi sampai dengan penelitian. Perpustakaan diharapkan bisa 
menyediakan berbagai koleksi bahan pustaka yang lengkap sesuai dengan 
kebutuhan pengunjung perpustakaan sehingga perpustakaan tersebut bisa berjalan 
dan bermanfaat sesuai dengan fungsinya. 
d. Manfaat Perpustakaan Sekolah. 
Menurut Bafadal (2006 : 5-6) manfaat perpustakaan sekolah sangat 
banyak, diantaranya adalah sebagai berikut: 
1) Perpustakaan sekolah dapat menimbulkan kecintaan murid-murid 
terhadap membaca. 
2) Perpustakaan sekolah dapat memperkaya pengalaman belajar murid-
murid. 
3) Perpustakaan sekolah dapat menanamkan kebiasaan belajar mandiri 
murid-murid yang akhirnya murid-murid mampu belajar mandiri. 
4) Perpustakaan sekolah dapat mempercepat proses penguasaan teknik 
membaca. 
5) Perpustakaan sekolah dapat membantu perkembangan kecakapan bahasa. 
6) Perpustakaan sekolah dapat melatih murid-murid ke arah tanggung 
jawab. 
7) Perpustakaan sekolah dapat memperlancar murid-murid menyelesaikan 
tugas sekolah. 
8) Perpustakaan sekolah membantu guru-guru menemukan sumber-sumber 
pengajaran. 
9) Perpustakaan sekolah dapat membantu murid-murid, guru-guru, dan staf 
sekolah dalam mengikuti perkembangan ilmu pengetahuan dan 
teknologi. menemukan sumber pengajaran. 
Menurut Noerhayati (8 : 1987) menjelaskan bahwa  fungsi serta manfaat 
perpustakaan sekolah pada umumnya dan perpustakaan sekolah dirumuskan sebagai 
berikut : 
1) Perpustakaan sebagai sarana penunjang pendidikan. 
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Perpustakaan sebagai alat untuk mengingat kehidupan sosial (social memory), 
dalam hubungan ini perpustakaan berperan sebagai pencatat, penglestari 
pengetahuan dan kebudayaan manusia. 
2) Perpustakaan merupakan sumber pembinaan kurikulum 
Perpustakaan sekolah yang baik akan merupakan sumber utama yang 
memberikan bahan lengkap dalam penyususnan dan pembinana kurikulum. 
3) Perpustakaan sebagai sarana proses mengajar/belajar 
Para siswa dalam memahami suatu topik, mengerjakan tugas, membuat laporan, 
mengerjakan proyek dan sebagainya bisa dibantu dengan fasilitas-fasilitas yang 
ada diperpustakaan. 
4) Perpustakaan sebagai sarana penanaman dan pembinaan minat baca. 
Disamping buku-buku yang akan menunjang proses belajar /mengajar, sebuah 
perpustakaan harus pula menyediakan buku-buku yang bacaan yang menarik 
yang akan menggugah kesenangan membaca dan mendorong siswa untuk terus 
gemar membaca. 
5) Perpustakaan dan penanaman disiplin 
Terdapat aturan-aturan dalam perpustakaan yang dibuat dan harus dipatuhi oleh 
siswa, dalam hal ini siswa diajarkan untuk displin dengan mematuhi peraturan 
yang ada di perpustakaan. 
6) Perpustakaan dan rekreasi 
Disamping menyediakan bahan-bahan yang berhubungan dengan pelajaran, 
perpustakaan pun harus menyediakan bahan-bahan bacaan yang bersifat hiburan 
seperti puisi, cerpen, roman, sandiwara dan karya-karya sastra lainnya dalam 
lingkup lokal, nasional maupun internasional. 
7) Perpustakaan dan penelitian. 
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Guna mengerjakan suatu proyek, memperdalam suatu persoalan, mempersiapkan 
suatu diskusi para siswa perlu menelusuri informasi yang mutakhir serta 
mengumpulkan data yang relevan. Untuk memenuhi keperluan tersebut 
perpustakaan akan dapat menolongnya. 
Berdasarkan penjelasan di atas, perpustakaan memiliki manfaat yang 
begitu banyak baik itu untuk siswa, guru, maupun staf sekolah dan sangat 
membantu dalam menunjang proses pembelajaran dan perkembangan siswa dalam 
hal membaca, menulis, ketrampilan dan timbulnya minat membaca. Sehubungan 
dengan hal tersebut perlu adanya perhatian dari berbagai pihak dalam 
pengembangan perpustakaan sekolah sehingga bisa bermanfaat bagi semua pihak 
sekolah. Maka dapat disimpulkan bahwa manfaat perpustakaan sekolah adalah 
sebagai sarana untuk menunjang kegiatan belajar siswa dan sumber belajar siswa 
selain penjelasan dari guru. 
e. Karakteristik Ideal Perpustakaan Sekolah  
Perpustakaan merupakan sarana yang digunakan untuk memperoleh 
informasi atau pengetahuan yang dibutuhkan oleh pemustaka. Untuk memberikan 
pelayanan perpusatakaan yang prima ada beberapa kriteria yang harus dipenuhi. 
Wahyu Supriyanto dan Ahmad Muhsin (2008 : 145) menyatakan bahwa perpustakaan 
yang ideal harus memenuhi pedoman-pedoman, diantaranya lokasi, tata ruang, 
administrasi, pelayanan terhadap anggotanya dan koleksi buku-buku perpustakaan. 
Sedangkan menurut Soetimah (2002 : 17) perpustakaan dapat memberikan 
layanan dengan baik apabila dilakukan dengan: 
1) Cepat, artinya pemustaka atau pengunjung dapat memperoleh layanan, 
orang tidak perlu menunggu terlalu lama; 
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2) Tepat waktu, artinya pemustaka atau pengunjung dapat memperoleh 
kebutuhannya tepat pada waktunya; dan 
3) Benar, artinya pelayanan membantu perolehan sesuatu sesuai dengan yang 
dibutuhkan. 
 
Berdasarkan penjelasan diatas maka dapat disimpulkan bahwa 
perpustakaan yang ideal adalah perpustakaan yang menyediakan atau memberikan 
fasilitas, koleksi bahan pustaka dan layanan yang baik dan yang dibutuhkan oleh 
pengunjung perpustakaan sesuai dengan kebutuhan dengan cepat, tepat, dan 
benar. Adanya pelayanan yang cepat, tepat dan benar maka pengunjung 
perpustakaan akan merasa nyaman dan senang dalam memanfaatkan 
perpustakaan. 
2. Konsep Pelayanan Pengguna Perpustakaan 
a. Pengertian Pelayanan Pengguna Perpustakaan. 
Saat ini perpustakaan secara aktif selalu menawarkan segala bentuk 
koleksi yang dimiliki kepada masyarakat yang dilayaninya. Perpustakaan juga 
berusaha menyiapkan informasi yang dibutuhkan oleh pemakai sampai pada 
penyiapan perangkat yang digunakan untuk memudahkan penemuan kembali 
koleksi yang telah dimiliki, ini bertujuan untuk memberikan layanan yang optimal 
kepada pengguna perpustakaan (Darmono, 2001 : 134). Lebih lanjut Darmono 
(2001 : 134) layanan perpustakaan adalah menawarkan semua bentuk koleksi 
yang dimiliki perpustakaan kepada pemakai yang datang ke perpustakaan dan 
meminta informasi yang dibutuhkan. Berdasarkan pengertian tersebut layanan 
perpustakaan merupakan segala upaya yang dilakukan oleh peepustakaan dengan 
tujuan mempermudah pengunjung perpustakaan dalam mendapatkan informasi 
yang diperlukan.  
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Jika dilihat secara umum, (Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 
Negara Nomor 63/2003) definisi dari pelayanan adalah segala bentuk pelayanan 
yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat, di daerah, dan di lingkungan 
badan usaha milik negara atau badan usaha milik daerah dalam bentuk barang 
atau jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun 
dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. Mengikuti 
definisi tersebut, pelayanan perpustakaan dapat didefinisikan sebagai segala 
bentuk jasa yang diberikan perpustakaan kepada pengunjung perpustakaan dalam 
rangka upaya pemenuhan kebutuhan informasi masyarakat maupun dalam rangka 
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.  
b. Jenis Layanan Perpustakaan 
Jenis layanan perpustakaan tergantung pada jenis perpustakaan yang 
digunakan pada suatu lembaga atau instasi (Darmono, 2001 : 140). Perpustakaan 
dalam lembaga pendidikan biasanya digunakan perpustakaan jenis terbuka, dalam 
perpustakaan jenis terbuka pada intinya jenis pelayanan ada dua yaitu pelayanan 
sirkulasi dan pelayanan referensi. 
Darmono (2001 : 141) menjelaskan bahwa jenis layanan perpustakaan 
meliputi : 
1) Layanan peminjaman bahan pustaka (Layanan Sirkulasi). 
Layanan peminjaman bahan pustaka adalah layanan kepada pemakai 
perpustakaan berupa peminjaman bahan pustaka yang dimiliki 
perpustakaan. 
2) Layanan referensi 
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 Layanan referensi adalah layanan yang diberikan oleh perpustakaan untuk 
koleksi-koleksi khusus seperti kamus, ensiklopedi, almanak dan lain-lain 
yang berisi informasi teknis dan singkat. 
3) Layanan ruang baca 
 Layanan ruang baca adalah layanan yang diberikan oleh perpustakaan 
berupa tempat untuk melakukan kegiatan membaca di perpustakaan. 
Sedangkan F. Rahayuningsih (2007 : 87) menjelaskan bahwa perpustakaan 
sebagai organisasi pemberi layanan kepada pengguna antara lain : 
1) Layanan locker  
Penyediaan fasilitas untuk menitipkan tas atau barang-barang yang tidak 
boleh dibawa masuk ke perpustakaan. 
2) Layanan sirkulasi 
Layanan kepada pengguna yang berkaitan dengan peminjaman, 
pengembalian dan perpanjangan koleksi. 
3) Layanan referensi 
Suatu kegiatan layanan yang berupa pemberian bantuan kepada pengguna 
perpustakaan agar dapat menemukan informasi yang dibuthkan. 
4) Layanan penulusuran informasi 
Suatu kegiatan layanan untuk mencari kembali dokumen /informasi yang 
pernah ditulis atau diterbitkan mengenai suatu objek tertentu. 
5) Layanan informasi koleksi terbaru 




6) Layanan koleksi 
Kegiatan untuk melayankan berbagai jenis koleksi yang dimiliki 
perpustakaan yang meliputi layanan koleksi umum/sirkulasi, layanan 
koleksi cadangan, layanan koleksi terbitan berkala, layanan koleksi digital, 
layanan koleksi referensi, layanan koleksi khusus, layanan koleksi tugas 
akhir. 
7) Layanan ruang baca 
Penyediaan fasilitas untuk membaca diruang perpuustakaan. 
8) Layanan fotokopi 
9) Layanan workstation dan multimedia 
Layanan workstation adalah penyediaan fasilitas komputer yang dapat 
digunakan untuk pengetikan, penelitian maupun internet. 
Sesuai penjelasan diatas maka dapat disimpulkan bahwa jasa layanan 
perpustakaan sekolah meliputi Layanan Sirkulasi, Layanan Referensi, Layanan 
Ruang Baca, Layanan Locker, Layanan Workstation dan Multimedia. Penjelasan 
nya adalah sebagai berikut: 
a. Layanan Sirkulasi 
Layanan ini memberikan kesempatan kepada pengguna untuk meminjam 
bahan perpustakaan untuk dibawa ke luar perpustakaan. Departemen Pendidikan 
Nasional RI (2004 : 73) menjelaskan bahwa kelancaran proses layanan sirkulasi 
tergantung kepada : 
1) Sistem peminjaman yang dipilih. 
2) Petugas yang terampil. 
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3) Peraturan peminjaman yang jelas. 
Kemudian Depeartemen Pendidikan Nasional RI (2004 : 73) juga 
menjelaskan bahwa layanan peminjaman mengikuti asas sebagai berikut: 
1) Layanan dilakukan dengan cepat dan tepat. 
2) Prosedur yang ditempuh mudah dan sederhana. 
3) Kepuasan pengguna atas pelayanan harus diperhatikan. 
4) Pencatatan peminjaman dengan tertib dan teratur. 
Darmono (2001 : 143) menjelaskan bahwa layanan sirkulasi mempunyai 
tugas melayani pengunjung perpustakaan dalam hal berikut : 
1) Mengawasi keluarnya setiap bahan pustaka dari ruang perpustakaan. 
2) Pendaftaran Anggota perpustakaan. 
3) Peminjaman dan pengembalian bahan pustaka. 
4) Memberikan sanksi bagi anggota yang terlambat mengembalikan 
pinjaman. 
5) Memberikan peringatan bagi anggota yang belum mengembalikan 
pinjaman. 
6) Menentukan penggatian buku yang dihilangkan anggota. 
7) Membuat statistik sirkulasi. 
8) Penataan koleksi di rak. 
Departemen Pendidikan Nasional RI (2004 : 74) menjelaskan prosedur 
peminjaman bahan pustaka adalah sebagai berikut: 
1) Pengguna menunjukan tanda pengenal sebagai anggota perpustakaan. 
2) Petugas memeriksa tanda pengenal pengguna. 
23 
 
3)  a) Pada perpustakaan yang menganut sistem tertutup, langkah ketiga 
berlangsung sebagai berikut : 
(a) Pengguna menyerahkan formulir permintaan yang telah diisi. 
(b) Petugas mencari bahan sesuai dengan data yang tertulis dalam 
formulir. 
b) Pada perpustakaan yang menganut sistem terbuka, langkah ketiga 
berlangsung sebagai berikut: 
(a) Pengguna menyerahkan bahan perpustakaan yang telah 
dipilihnya. 
(b) Petugas mencatat nomor anggota dan tanggal kembali pada kartu 
buku yang tersimpan pada kantong buku. 
(c) Petugas mencatat nomor anggota dan tanggal kembali pada 
lembar tanggal kembali. 
(d) Petugas mencatat kode bahan perpustakaan dan tanggal kembali. 
4) Pengguna membubuhkan tanda tangan pada kartu bahan perpustakaan. 
5) Petugas menyerahkan menyerahkan bahan perpustakaan tersebut pada 
pengguna. 
6) Petugas menysun kartu buku dalam kotak. 
7) Petugas menyusun kartu pinjam dalam kotak kartu pinjam. 
Departemen Pendidikan Nasional RI (2004 : 81) menjelaskan prosedur 
pengembalian bahan pustaka adalah sebagai berikut: 




2) Mengambil kartu buku berdasarkan tanggal kembali. 
3) Mengambil kartu pinjam dari kotak kartu pinjam berdasarkan nomor 
anggota yang tertera pada kartu buku. 
4) Membubuhkan stempel tanda kembali pada kartu buku, lembar tanggal 
kembali, dan kartu pinjam. 
5) Mengembalikan kartu buku pada kantong buku. 
6) Mengebalikan ke dalam kotak kartu pinjam. 
7) Mengelompokan buku menurut kode bukunya untuk dikembalikan ke 
dalam rak. 
b. Layanan Referensi  
Layanan referensi merupakan suatu kegiatan layanan yang berupa 
pemberian bantuan kepada pengguna perpustakaan agar dapat menemukan 
informasi yang dibutuhkan. Rusina Sjahrial (2000 : 108) menjelaskan bahwa 
memiliki koleksi referens adalah penting, akan tetapi bukan titik akhir. 
Pustakawan harus siap untuk memperkenalkan buku refrensi yang diperlukan. 
Maka dari itu dapat dikatakan bahwa dalam pekerjaan layanan referensi ada tiga 
unsur yang perlu di perhatikan, yaitu: 
1) Pertanyaan yang diajukan. 
Sering pertanyaan diajukan kabur maksudnya. Pustakawan dengan sopan 
dan sabar harus mewawancarai penanya sampai jelas apa yang sebenarnya 
menjadi pokok persoalan. 
2) Bantuan dalam penelusuran. 
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Petugas perpustakaan membantu dalam pencarian bahan pustaka yang 
dibutuhkan pengunjung. 
3) Bahan pustaka sebagai sumber informasi. 
Buku referensi adalah karya yang dimaksud sebagai alat konsultasi untuk 
mendapatkan informasi tertentu.  
c. Layanan ruang baca  
Menurut Darmono (2001 : 141) Layanan ruang baca adalah layanan yang 
diberikan oleh perpustakaan berupa tempat untuk melakukan kegiatan membaca 
diperpustakaan. Layanan ini diberikan untuk mengantisipasi pengguna 
perpustakaan yang tidak ingin meminjam untuk dibawa pulang, aka tetapi cukup 
mereka cukup memanfaatkannya diperpustakaan. Menrut Departemen Pendidikan 
Nasional RI (2004 : 125) menjelaskan bahwa kebutuhan ruang perpustakaan yang 
standar adalah 1,6 m
2 
per pengguna perpustakaan. 
Meja dan kursi merupakan perlengkapan yang digunakan untuk 
mendukung layanan ruang baca, Rusina Sjahrial (2000 : 26) menjelaskan bahwa 
meja ruang baca yang cukup untuk empat orang pembaca berukuran 100 x 150 
cm. Jika dikehendaki meja bundar, maka garis tengahnya hendaklah 120 cm dan 
tinggi nya 75 cm. Kursi dengan tinggi 45 cm sudah memenuhi syarat. Sebagai 
penerang ruangan perpustakaan idealnya menggunakan pencahayaan yang 
alamiah tetapi menghindari masuknya sinar matahari secara langsung ke ruang 
perpustakaan karena dapat merusak kondisi bahan pustaka khususnya yang 




d. Layanan Locker 
F. Rahayuningsih (2004 : 87) menjelaskan bahwa layanan locker adalah 
penyediaan fasilitas untuk menitipkan tas atau barang-barang yang tidak boleh 
dibawa masuk ke perpustakaan. Jadi inti dari layanan locker merupakan layanan 
yang diberikan untuk meletakan barang-barang pengunjung perpustakaan yang 
tidak boleh dibawa ke dalam ruangan perpustakaan. Keamanan merupakan hal 
yang harus diperhatikan dalam layanan ini, maka dari itu diperlukan pengawasan 
dari petugas perpustakaan untuk mengawasi barang-barang yang dititipkan 
pengunjung perpustakaan.   
Departemen Pendidikan Nasional RI (2004 : 140) menjelaskan bahwa 
desain perabot perpustakaan sebaiknya : 
1) Sederhana  
2) Mudah dibersihkan 
3) Ergonomis  
4) Fungsional  
e. Layanan workstation dan multimedia 
F. Rahayuningasih (2007 : 89) menjelaskan bahwa layanan workstation 
adalah penyediaan fasilitas komputer yang dapat digunakan untuk pengetikan, 
penelitian maupun mengakses internet. Sedangkan untuk layanan multimedia 
adalah kegiatan melayankan bahan multimedia kepada pengguna untuk 
ditayangkan dengan bantuan perlengkapan perpustakaan. Misalnya, film dengan 
proyektornya (Departemen Pendidikan Nasional RI (2004 : 90)). Untuk keperluan 
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kelompok, misalnya untuk mengajar atau seminar, bahan pustaka dan 
perlengkapannya dapat dipinjamkan keluar gedung perpustakaan.  
Departemen Pendidikan Nasional RI (2004 : 90) menjelaskan bahwa 
pelayanan multimedia bertujuan untuk : 
1) Menyediakan media khusus untuk tujuan pendidikan, pengajaran, 
penelitian, dan rekreasi. 
2) Memotivasi pengguna agar lebih banyak memanfaatkan fasilitas 
perpustakaan. 
3) Meningkatkan kualitas penyampaian informasi dan pesan pendidikan. 
4) Meningkatkan daya ingat pengguna melalui bahan perpustakaan 
multimedia disamping lewat bacaan. 
Departemen Pendidikan Nasional RI (2004 : 90) juga menjelaskan bahwa 
dalam menyelenggarakan pelayanan multimedia, hal berikut perlu diperhatikan: 
1) Pelayanan dapat dilakukan di dalam dan di luar perpustakaan. 
2) Pelayanan dapat diberikan kepada perseorangan dan kelompok. 
3) Pengguna adalah anggota perpustakaan. 
4) Katalog koleksi multimedia diberi kode khusus sesuai dengan jenisnya. 
5) Setiap unit perlengkapan multimedia disertai petunjuk mengenai cara 
menggunakan untuk memudahkan pengguna. 
Prosedur pelayanan multimedia sesuai penjelasan dari Departemen 
Pendidikan Nasional RI (2004: 90) terdiri atas dua langkah, yakni peminjaman 
dan pengembalian bahan perpustakaan. 
1) Prosedur Peminjaman 
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a) Pengguna menunjukan identitasnya. 
b) Petugas memeriksa identitas pengguna. 
c) Petugas memberikan formulir kepada pengguna untuk diisi dan 
ditandatangani. 
d) Formulir yang sudah diisi diberi stempel tanggal pengembalian. 
e) Petugas memeriksa keadaan multimedia yang akan dipinjamkan, 
kemudian menyerahkannya kepada pengguna. 
2) Prosedur Pengembalian 
a) Peminjam mengembaikan media multimedia yang dipinjam. 
b) Petugas mengambil formulir peminjaman dan memeriksa tanggal 
pengembalian media tersebut. 
c) Petugas memeriksa keadaan media. 
(a) Media yang rusak selama peminjaman ditempatkan terpisah 
disertai keterangan bahwa media itu rusak pada waktu 
dikembalikan. 
(b) Peminjam diminta untuk mengganti biaya perbaikan atau biaya 
penggantiannya sesuai dengan peraturan yang berlaku. 
d) Petugas mengambil kartu media yang dikembalikan, dan 
membubuhkan cap pengembalian pada formulir peminjaman. 






c. Pelayanan Prima di Perpustakaan Sekolah 
a. Definisi Pelayanan Prima 
Pelanggan merupakan kunci pelaku usaha meraih keuntungan. Tujuan 
tersebut berupa memaksimalkan laba dengan mempertahankan kelangsungan 
hidup perusahaan, meraih pangsa pasar yang besar, menciptakan kepemimpinan 
pasar dalam hal kualitas, mengatasi persaingan, melaksanakan tanggung jawab 
sosial (Rahmayanty, 2013 : 4). Dalam mendapatkan atau mempertahankan 
pelanggan, pelayanan yang diberikan pelaku usaha harus dapat memberikan kesan 
yang baik bagi pelanggan sehingga pelanggan akan kembali memakai jasa yang 
kita tawarkan.  
Program pelayanan kepada pelanggan dengan bertitik tolak dari konsep 
kepedulian kepada konsumen terus dikembangkan sedemikian rupa, sehingga 
sekarang ini program layanan/pelayanan telah menjadi salah satu alat utama 
dalam melaksanakan persaingan. Kepedulian kepada pelanggan dalam manajemen 
modern telah dikembangkan menjadi suatu pola layanan terbaik yang disebut 
sebagai layanan prima atau pelayanan prima (Atep, 2003 : 25) 
Menurut Atep (2003 : 26) memberikan layanan terbaik dapat diwujudkan 
apabila kita menonjolkan kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan, 
dan tanggung jawab yang baik dan terkoordinasi. Beberapa hal diatas merupakan 
hal yang menjadi pembeda antara konsep pelayanan prima dan pelayanan biasa. 
Rahmayanty (2013 : 16) berpendapat bahwa layanan prima adalah 
pelayanan yang sangat baik dan melampaui harapan pelanggan. Secara lebih jelas 
Atep (2003 : 27) menjelasakan bahwa pelayanan prima sendiri adalah merupakan 
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kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk 
memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan kepuasannya, 
agar mereka selalu loyal kepada organisasi/perusahaan. Kemudian masih dalam 
Atep (2003 : 27) memberikan definisi mengenai pelayanan prima yang seringkali 
diungkapkan oleh para pelaku bisnis : 
1) Layanan prima adalah membuat pelanggan merasa penting. 
2) Layanan prima adalah melayani pelanggan dengan ramah, tepat, dan cepat. 
3) Layanan prima adalah pelayanan dengan mengutamakan kepuasan 
pelanggan. 
4) Layanan prima adalah menempatkan pelanggan sebagai mitra. 
5) Layanan prima adalah pelayanan optimal yang menghasilkan kepuasan 
pelanggan. 
6) Layanan prima adalah kepedulian kepada pelanggan untuk memberikan 
rasa puas. 
7) Layanan prima adalah upaya layanan terpadu untuk kepuasan pelanggan. 
 
Berdasarkan penjabaran di atas, dapat disimpukan pelayanan prima adalah 
suatu usaha pemenuhan kebutuhan yang diberikan kepada pelanggan dengan 
standar yang sangat baik untuk memuaskan pelanggan agar tujuan perusahaan 
tercapai. 
Keberhasilan dalam mengembangkan dan melaksanakan pelayanan prima 
tidak lepas dari kemampuan dalam pemilihan konsep pendekatannya. Atep (2003 
: 31)  menjelaskan bahwa ada yang mngembangkan konsep A3, yaitu Attitude 
(sikap), Attention (perhatian) dan Action (tindakan). Namun ada pula yang 
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mengguakan konsep lainnya yaitu layanan prima berdasarkan pada A6 yang 
terdiri dari Ability (kemampuan), Attitude (sikap), Appearance (penampilan), 
Attention (perhatian), Action (tindakan) dan Accountability (tanggung jawab). 
Adapun penjelasannya sebagai berikut : 
1) Kemampuan (Ability) 
Kemampuan (ability) adalah pengetahuan dan keterampilan tertentu yang 
mutlak diperlukan untuk menunjang program layanan prima, yang 
meliputi kemampuan dalam bidang kerja yang ditekuni, melaksanakan 
komunikasi yang efektif, mengembangkan motivasi dan menggunakan 
Public relation sebagai instrumen dalam membina hubungan ke dalam dan 
ke luar organisasi/perusahaan. 
2) Sikap (Attitude) 
Sikap (attitude) adalah perilaku atau perangai yang harus ditonjolkan 
ketika menghadapi pelanggan. 
3) Penampilan (Apperance) 
Penampilan (apperance) adalah penampilan seseorang, baik yang bersifat 
fisik saja maupun fisik dan non-fisik, yang mampu merefleksikan 
kepercayaan diri dan kredibilitas dari pihak lain. 
4) Perhatian (Attention) 
 Perhatian (attention) adalah kepedulian penuh terhadap pelanggan, baik 
yang berkaitan dengan perhatian akan kebutuhan dan keinginan pelanggan 
maupun pemahaman atas saran dan kritiknya. 
5) Tindakan (Action) 
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 Tindakan (action) adalah berbagai kegiatan nyata yang harus dilakukan 
dalam memberikan layanan kepada pelanggan. 
6) Tanggung jawab (Accountability) 
 Tanggung jawab (accountability) adalah suatu sikap keberpihakan kepada 
pelanggan sebagai wujud kepedulian untuk menghindarkan atau 
meminimalkan kerugian atau ketidak puasan pelanggan. 
Konsep pelayanan prima yang di jelaskan diatas merupakana konsep 
pelayanan yang harus diterapkan dalam perpustakaan sekolah. Jika dikaitkan 
dengan perpustakaan maka pelayanan prima perpustakaan adalah suatu usaha 
pemenuhan kebutuhan oleh perpustakaan kepada pengguna perpustakaan dengan 
standar yang sangat baik untuk memuaskan pengguna perpustakaan agar tujuan 
perpustakaan dalam melayani pengguna perpustakaan tercapai. 
Pelayanan perpustakaan sekolah yang baik maka secara tidak langsung 
akan mendukung jalannya proses belajar mengajar karena perpustakaan 
merupakan tempat/sarana siswa dalam mendapatkan informasi selain pelajaran 
atau materi yang disampaikan guru di dalam kelas. Konsep pelayanan prima yang 
diterapkan di perpustakaan juga dapat menarik siswa untuk mau berkunjung ke 
perpustakaan karena kebutuhan siswa dapat dipenuhi dengan baik dan siswa akan 
kembali menggunakan jasa perpustakaan untuk mendapatkan informasi yang 
dibutuhkan. 
b. Pentingnya Pelayanan Prima 
Pelaksanaan layanan istimewa atau pelayanan prima oleh pihak 
perusahaan terhadap para pelanggan, baik itu pelanggan internal dan eksternal 
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mempunyai peran penting dalam bisnis karena kelangsungan perusahaan sangat 
tergantung dari loyalitas para pelanggan kepada perusahaan. Sebelum mengkaji 
mengenai pentingnya pelayanan prima, berikut adalah penjelasan mengenai 
pelanggan internal dan pelanggan eksternal. 
Pelanggan internal memiliki definisi yaitu orang-orang yang terlibat dalam 
proses penyediaan jasa atau proses produksi barang, sejak dari perencanaan, 
penciptaan jasa atau pembuatan barang, sampai dengan pemasaran dan penjualan 
dan pengadministrasiannya (Atep, 2003 : 12). Kemudian menurut Rahmayanty 
(2013 : 23), pelanggan internal adalah orang-orang di dalam organisasi yang 
pelayanannya tergantung pada anda dan hanya memiliki sedikit pilihan atau tidak 
memiliki pilihan sama sekali untuk menerima pelayanan dari anda.  Berdasarkan 
penjelaskan diatas dapat disimpulkan bahwa pelanggan internal adalah orang-
orang yang berda di dalam lingkungan organisasi yang mendapatkan  pelayanan 
dari organisasi tersebut guna mendukung proses penyediaan jasa atau proses 
produksi barang. Contohnya yaitu kepala bagian personalia dalam perusahaan, 
pelanggannya adalah semua pegawai yang ada dalam perusahaan. Seorang 
pegawai pengetikan di perusahaan, pelanggannya adalah semua staf yang 
membutuhkan jasa pengetikan darinya. 
Pelanggan eksternal atau konsumen eksternal adalah semua orang yang 
berada di luar organisasi komersil atau organisasi non-komersil, yang menerima 
layanan penyerahan barang atau jasa dari organisasi (perusahaan) (Atep, 2003 : 
12). Rahmayanty (2013: 24) menjelaskan bahwa pelanggan eksternal adalah 
orang-orang diluar organisai /perusahaan yang pelayanannya bergantung pada 
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anda dan berbisnis dengan anda karena pilihan mereka sendiri. Jika dilihat dari 
penjabaran diatas maka dapat disimpulkan bahwa pelanggan eksternal adalah 
orang-orang yang berada di luar organisasi yang mendapatkan pelayanan dari 
organisasi. Contohnya yaitu masyarakat luas yang memakai prosuk/jasa dari suatu 
organisasi/perusahaan. 
Berdasarkan penjelasan jenis pelanggan diatas, maka jenis pelanggan ada 
dua yaitu pelanggan internal dan pelanggn eksternal. Atep (2003 : 33) 
menjelaskan mengenai pelayanan bagi pelanggan internal bahwa : 
“Mereka semua (pelanggan internal) harus mampu mengembangkan 
budaya pelayanan prima dilingkungan internal. Mereka harus salaing 
memberikan fasilitas, baik kepada sesama karyawan, bawahanmaupun 
atasan, dengan tujuan untuk mendukung kelancaran proses produksi 
barang atau pembentukan jasa sehingga dapat menunjang kelangsungan 
perusahaan dalam rangka mewujudkan pelayanan prima bagi pelanggan 
eksternal.” 
 
Berdasarkan dari penjelasan diatas mengenai pelayanan bagi pelanggan 
internal dapat disimpulkan bahwa inti dari pelayanan pelanggan internal adalah 
membangun pelayanan yang prima dilingkungan organisasi, dengan harapan jika 
pelayanan antar pelanggan internal atau orang-orang yang ada di dalam organisasi 
sudah baik maka nantinya kan mendukung proses pelayanan kepada pelanggan 
internal dimana pelanggan internal merupakan kunci keberlangsungan suatu 
oraganisasi /perusahaan. 
Atep (2003 : 34) juga menjelaskan pelayanan bagi pelanggan eksternal 
bahwa : 
“Kelangsungan hidup perusahaan sangat bergantung kepada 
pelanggan, jadi sebaiknya tempatkanlah diri kita sebagai penyedia layanan 
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan karena para pelanggan itu 
merupakan tumpuan harapan, yaitu sebagai pihak yang mapu 
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merealisasikan kebutuhan dan keinginannya menjadi pembelian yang 
nyata kepada perushaan kita. Dengan memberikan pelayanan prima 
kepada pelanggan eksternal, diharapkan ada peningkatan loyalitas 
pelanggan eksternal terhadap perusahaan, sehingga perusahaan dapat 
meningkatkan penjualan barang atau jasa dan mendapatkan keuntungan.” 
 
Berdasarkan penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa pentingnya 
pelayanan prima bagi pelanggan eksternal adalah untuk memberikan rasa percaya 
kepada pelanggan eksternal sehingga pelanggan eksternal memiliki loyalitas 
terhadap perusahaan dan akan terus memakai jasa atau barang yang kita tawarkan. 
Jika dikaitkan dengan perpustakaan jadi pentingnya pelayanan prima 
dalam perpustakaan adalah untuk menciptakan hubungan yang baik atau harmonis 
antara perpustakaan dan pemustaka, jika pelayanan perpustakaan baik maka akan 
mendorong pemustaka akan menggunakan kembali perpustakaan untuk 
memenuhi kebutuhan informasi pemustaka.   
c. Kualitas Pelayanan Perpustakaan 
Kualitas pelayanan ukurannya bukan hanya ditentukan oleh pihak yang 
melayani saja tetapi lebih tetapi lebih banyak oleh pihak yang dilayani, karena 
merekalah yang menikmati layanan sehingga dapat mengukur kualitas pelayanan 
berdasarkan harapan-harapan mereka dalam memenuhi kepuasannya. Fandy 
Tjiptono & Diana (2001 : 3) berpendapat bahawa definisi dari kualitas meliputi 
elemen-elemen sebagai berikut : 
1) Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. 
2) Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses, lingkungan. 
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3) Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah (misalnya apa yang 
dianggap merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap kurang 
berkualitas paa masa mendatang). 
Pendapat di atas sejalan dengan yang dikemukakan oleh Goetsch dan 
Davis (Fandy Tjiptono & Diana, 2001 : 4) berpendapat bahwa kualitas merupakan 
suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses 
dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Berdasarkan penjabaran 
di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas merupakan suatu keadaan yang dimiliki 
oleh produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 
harapan yang digunakan untuk memenuhi kebutuhan seseorang.  
Atep (2003 : 37) menjelaskan mengenai kualitas layanan yang terbagi 
menjadi dua bagian yaitu kualitas layanan internal dan kualitas layanan eksternal. 
Adapun penjelasannya adalah sebagai berikut : 
1) Kualitas Pelayanan Internal. 
Kualitas pelayanan internal berkaitan dengan interaksi jajaran pegawai 
organisasi /perusahaan dengan berbagai fasilitas yang tersedia. Faktor yang 
mempengaruhi kualitas pelyanan internal, antara lain : 
a) Pola manajemen umum organisasi/perusahaan. 
b) Penyediaan fasilitas pendukung. 
c) Pengembangan sumberdaya manusia. 
d) Ikatan kerja dan keselarasan hubungan kerja. 
e) Pola insentif. 
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Jika suatu organisasi /perusahaan mengembangkan faktor-faktor diatas 
dalam organisas, maka loyalitas dan integritas pada msaing-masing pegawai akan 
mampu untuk mengembangkan pelayanan yang terbaik diantara pegawai. Dengan 
terciptanya kondisi pelaynan yang baik antar pegawai maka nantinya akan 
berpengaruh pada pelayanan ke pelaanggan eksternal (masyarakat luas). 
2) Kualitas Pelayanan Eksternal. 
Atep (2003 : 37) berpendapat bahwa kualitas layanan ditentukan oleh 
beberapa faktor, antara lain : 
a) Yang berkaitan dengan penyediaan jasa: 
(a) Pola  layanan dan tata cara penyediaan/pembentukan jasa tertentu. 
(b) Pola layanan distribusi jasa. 
(c) Pola layanan penjualan jasa. 
(d) Pola layanan dalam penyampaian jasa. 
b) Yang berkaitan dengan penyediaan barang: 
(a) Pola layanan dan pembuatan barang berkualitas atau penyediaan 
barang berkualitas. 
(b) Pola layanan pendistribusian barang. 
(c) Pola layanan penjualan barang. 
(d) Pola layanan purna jual. 
Faktor-faktor diatas merupakan beberapa hal yang harus diperhatikan oleh 
penyedia barang /jasa dalam memenuhi kebutuhan pelanggan dengan pelayanan 




Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan perpustakaan merupakan suatu kondisi dari usaha yang dilakukan 
perpustakaan untuk melayani kebutuhan pemustaka guna memberikan informasi 
yang dibutuhkan oleh pemustaka. 
3. Kosep Kepuasan Pelanggan Perpustakaan 
a. Hakikat Kepuasan Pelanggan Perpustakaan 
Suatu pelayanan yang diberikan oleh suatu organisasi atau perusahaan 
akan berdampak pada tingkat kepuasan pelanggan atau pengguna jasa organisasi 
atau perusahaan. Jika pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa dapat 
memenuhi rasa kepuasan dari pengguna jasa maka besar kemungkinan pengguna 
jasa yang sudah menggunakan jasa organisasi atau perusahaan tersebut akan 
kembali menggunakan jasa atau produk yang ditawarkan. 
Menurut Kotler dan Keller (2009 : 138) secara umum, kepuasan 
(satisfication) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 
membandingkan kinerja yang diperpsepsikan produk (atau hasil) terhadap 
ekspektasi mereka. Kemudian menurut Day (Fandy Tjiptono, (2005 : 146)) bahwa 
kepuasan pelanggan sebagai respon pelanggan terhadap evaluasi ketidak sesuaian 
yang dipersepsikan antara harapan awal sebelum pembelian dan kinerja aktual 
produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. 
Berdasarkan berbagai penjelasan di atas mengenai definisi kepuasan 
pelanggan dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah respon atau 
tanggapan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikaan oleh penyedia layanan. 
Kepuasan pelanggan akan terwujud melalui hubungan positif antara harapan 
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pelanggan terhadap kualitas/kinerja sebuah produk yang diberikan oleh penyedia 
jasa atau barang. Semakin besar kualitas /kinerja produk yang dihasilkan sesuai 
dengan harapan pelanggan, maka akan semakin besar kepuasan pelanggannya. 
Jadi jika dikaitkan antara kepuasan pelanggan dengan perpustakaan maka 
kepuasan pelanggan perpustakaan respon atau tanggapan yang dirasakan 
pemustaka terhadap layanan yang diberikan oleh perpustakaan. 
Adanya kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat bagi penyedia 
jasa/barang, Fandy Tjiptono (Fandy Tjiptono & Diana, 2003 : 102) menyatakan 
bahwa ada  6  manfaat kepuasan pelanggan, yaitu : 
1) Hubungan antara perusahaan dan para pelanggannya menjadi harmonis. 
2) Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang. 
3) Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan.  
4) Membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word-of-mouth)       
yang menguntungkan bagiperusahsaan. 
5) Reputasi perusahaan menjadi baik dimata pelanggan. 
6) Laba yang diperoleh dapat meningkat. 
Sebagai upaya untuk mengetahui baik buruknya pelayanan suatu 
organisasi /perusahan terhadap pelanggan, perlu dilakukan pengukuran terhadap 
kepuasan pelanggan. Hal ini dapat memberikan umpan balik dan masukan bagi 
keperluan pengembangan dan implementasi strategi peningkatan kepuasan 
pelanggan. Kotler (Fandy Tjiptono & Diana, 2003 : 104) menyatakan bahwa pada 
prinsipnya kepuasan pelanggan itu dapat diukur dengan berbagai macam metode 
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dan teknik. Beberapa macam metode dalam pengukuran kepuasan pelanggan 
adalah sebagai berikut : 
1) Sistem keluhan dan saran. 
Organisasi yang berpusat pelanggan (cutomer-centered) memberikan 
kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk 
menyampaikan saran dan keluhan, misalnya dengan menyediakan 
kotak saran, kartu komentar dan lain-lain. Informasi-informasi ini 
dapat memberikan ide-ide cemerlang bagi perusahaan dan 
memungkinkannya untuk bereaksi secara tanggap dan cepat untuk 
mengatasi masalah-masalah yang timbul. 
2) Ghost shopping 
Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan 
pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa orang untuk 
berperan atau bersikap sebagai pembeli potensial,kemudian 
melaporkan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan 
produk perusahan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka 
dalam pembelian produk-produk tersebut. Selain itu para ghost 
shopper juga dapat mengamati cara penanganan setiap keluhan. 
3) Lost customer analysis  
Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang telah 
berhenti membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat 
memahami mengapa hal itu terjadi. Bukan hanya exit interview saja 
yang perlu, tetapi pemantauan customer loss rate juga penting, 
peningkatan customer loss rate menunjukan kegagalan perusahaan 
dalam memuaskan pelanggannya. 
4) Survai kepuasan pelanggan. 
Umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan 
dengan penelitian survai, baik melalui pos, telepon, maupun 
wawancara langsung (McNeal dan Lamb dalam Peterson dan 
Wilson, 1992, p. 61). Hal ini karena melalui survai, perusahaan akan 
memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari 
pelanggan dan juga memberikan tanda positif bahwa perusahaan 
menaruh perhatian terhadap para pelanggannya. 
 
Penggunaan metode-metode di atas dapat memudahkan organisasi atau 
perusahaan dalam melakukan pengukuran mengenai kepuasan pelanggan, dengan 
tujuan adanya pengembangan pelayanan yang diberikan organisasi atau 




b. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 
Seluruh kegiatan yang dilakukan oleh sebuah perusahaan atau penyedia 
jasa pada akhirnya akan bertujuan kepada nilai yang diberikan kepada pelanggan 
dan nantinya akan timbul suatu kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, sebuah 
perusahaan atau penyedia jasa harus memperhatikan faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Garvin (Tjiptono dan Chandra, 2005 : 113) 
mengembangkan delapan dimensi kualitas, yaitu : 
1) Kinerja (performance) yaitu mengenai karakteristik operasi pokok dari 
produk inti. Contohnya bentuk dan kemasan yang bagus akan lebih 
menarik pelanggan. 
2) Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik 
sekunder atau pelengkap. 
3) Kehandalan (reliability), yait kemungkinan kecil akan mengalami 
kerusakan atau gagal dipakai. 
4) Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specification), yaitu sejauh 
mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-standar yang 
telah ditetapkan sebelumnya. 
5) Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut 
dapat terus digunakan. 
6) Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan. 
7) Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera. Misalnya kemasan 
produk dengan warna-warna cerah, kondisi gedung dan lain sebagainya. 
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8) Kualitas yang dipresepsikan (perceived quality), yaitu citra dan reputasi 
produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya. Sebagai contoh 
merek yang lebih dikenal masyarakat akan lebih dipercaya dari pada 
merek yang masih baru dan belum dikenal. 
Lupiyoadi (2001 : 158) menjelaskan bahwa dalam menentukan tingkat 
kepuasan, terdapat 5 faktor yang harus diperhatikan oleh sebuah perusahaan yaitu  
1) Kualitas Produk 
Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukan 
bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 
2) Kualitas Pelayanan 
Terutama untuk industri jasa, pelanggan akan merasa puas bila mereka 
mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang di harapkan. 
3) Emosional 
Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang 
lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek 
tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 
Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai 
sosial yang membuat pelanggan menjadi puas terhadap merek tertentu. 
4) Harga 
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi meetapkan harga yang 





Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 
membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung 
puas terhadap produk/jasa itu. 
Berdasarkan dua penjelasan di atas mengenai dimensi kualitas pelayan, 
dimensi kualitas tersebut berorientasi pada produk atau barang. Tidak cocok jika 
diterapkan pada kualitas pelayanan atau jasa karena dalam kedua penjelasan 
tersebut terdapat faktor yang tidak bisa mengukur kualitas pelayanan atau jasa 
seperti contohnya faktor biaya, harga dan daya tahan produk. 
Kemudian Parasuraman (Lupiyoadi, 2001 : 148) menjelaskan bahwa 
terdapat 5 dimensi kualitas pelayanan yang menjadi tolok ukur dalam menentukan 
kepuasan pelanggan, yaitu : 
1) Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam    
menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 
kemapuan sarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya 
adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa, yang 
meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang, dan lain sebagainya), 
perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta 
penampilan pegawainya. 
2) Reliability, atau keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpecaya. 
Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan 
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, 
sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. 
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3) Responsiveness, atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu 
dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada 
pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan 
konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan 
persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. 
4) Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, 
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Terdri 
dari beberapa komponen antara lain komunikasi (communication), 
kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi (competence), 
dan sopan santun (courtesy). 
5) Emphaty, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual 
atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen. Dimana perusahaan diharapkan memiliki 
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan 
pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoprasian yang 
nyaman bagi pelanggan. 
 
Sesuai ketiga teori tersebut memiliki perbedaan yaitu teori Lupiyoadi 
(2001 : 158) menampakan faktor harga dan biaya, sedangkan teori Parasuraman 
(Lupiyoadi, 2001 : 148) tidak menampakan sebagai faktor utama. Jika  melihat 
arah penelitian ini yang digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan siswa 
MAN Yogyakarta III dalam menggunakan jasa pelayanan perpustakaan, maka 
teori Parasuraman (Lupiyoadi, 2001 : 148) lebih tepat diterapkan karena di 
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perpustakaan tidak menggunakan faktor harga produk, sehingga faktor berwujud 
atau bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), 
jaminan dan kepastian (assurance) dan empati (empahty) paling tepat digunakan 
untuk mengetahui tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta III dalam 
menggunakan jasa pelayanan perpustakaan sekolah yang meliputi layanan layanan 
sirkulasi, referensi, ruang baca, locker, workstation dan multimedia.   
Jika dikaitkan dengan perpustakaan sekolah maka 5 dimensi kualitas 
pelayanan yang menjadi tolok ukur dalam menentukan kepuasan pelanggan 
adalah sebgai berikut: 
1) Tangible (Bukti Fisik) 
Merupakan kemampuan untuk menunjukan eksistensi perpustakaan 
sekolah kepada warga sekolah. Penampilan dan kemampuan sarana fisik 
perpustakaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah merupakan bukti 
nyata dari pelayanan yang diberikan oleh perpustakaan yang meliputi 
fasilitas fisik (fasilitas, gedung, perlengkapan, perabot) 
2) Reliability (kehandalan) 
Kemampuan perpustakaan sekolah untuk memberikan pelayanan sesuai 
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja petugas 
perpustakaan sekolah harus sesuai dengan harapan siswa yang berarti 
ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua siswa tanpa 
kesalahan, sikap yang simpatik dan kecermatan dalam memberikan 
pelayanan harus diperhatikan. 
3) Responsiveness (Ketanggapan) 
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Suatu kemauan petugas perpustakaan sekolah untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada siswa dan juga dengan 
penyampaian informasi yang jelas. 
4) Assurance (Jaminan dan kepastian) 
Pengetahuan, kesopan santuanan dan kemampuan para petugas 
perpustakaan sekolah untuk menumbuhkan rasa percaya siswa kepada 
perpustakaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi, 
kredibilitas, keamanan, kompetesi, sopan santun. 
5) Emphaty (Empati)  
Petugas perpustakaan memberikan perhatian yang tulus kepada siswa 
dengan berupaya memahami keinginan siswa. Dimana perpustakaan 
sekolah diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang siswa, 
memahami kebutuhan siswa, memiliki waktu pengoprasian perpustakaan 
yang nyaman bagi pelanggan.  
B. Penelitian Yang Relevan 
Berikut ini merupakan kajian empirik yang dikutip oleh penulis dari 
beberapa hasil penelitian yaitu:  
Penelitian yang dilakukan Rizki Febriani (2011) berjudul “Kepuasan 
Pelanggan Dalam Layanan Koperasi Sekolah Di SMK N 1 Purbalingga”. Skripsi 
fakultas ilmu pendidikan Universitas Negeri Yogyakarta 2011. 
Hasil penelitian ini adalah kepuasan menyeluruh dalam pelayanan 
koperasi sekolah SMK N 1 Purbalingga kategori sedang (64 %) dan rinciannya 
sesuai dengan tujuan penelitian sebagai berikut : 
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1) Tingkat sarana fisik pada layanan koperasi sekolah SMK N 1 Purbalingga 
katogori sedang (64 %). 
2) Tingkat kehandalan petugas pada layanan koperasi sekolah SMK N 1 
Purbalingga kategori sedang (64 %). 
3) Tingkat ketanggapan petugas pada layanan koperasi sekolah SMK N 1 
Purbalingga kategori sedang (63 %). 
4) Tingkat jaminan pelayanan pada layanan koperasi sekolah SMK N 1 
Purbalingga kategori sedang (66 %). 
5) Tingkat empati pada layanan koperasi sekolah SMK N 1 Purbalingga 
kategori sedang (61 %). 
Sumbangan penelitian ini untuk penelitian tingkat kepuasan siswa di MAN 
3 Yogyakarta dalam menggunakan pelayanan perpustakaan adalah memberikan 
tambahan praksis pelayanan koperasi yang dapat dijadikan referensi dalam 
pelayanan perpustakaan. 
Sedangkan dalam penelitian Latifa Aini (2012) berjudul “Pelayanan 
Perpustakaan Sekolah Dalam Meningkatkan Minat Baca Siswa di SD Negeri 
Giwangan, Golo dan Ungaran 1”.  Skripsi fakultas ilmu pendidikan Universitas 
Negeri Yogyakarta 2012. 
Hasil penelitian ini adalah (1) kondisi koleksi bahan pustaka SD Negeri 
Giwangan, Golo dan Ungaran I di ketahui sangat baik. Besarnya persentase untuk 
SD negeri Giwangan yang diperoleh dari guru sebesar 85,9 % dan dari siswa 
sebesar 87,5 % Besarnya persentase untuk SD negeri Golo yang diperoleh dari 
guru sebesar 91,66 % dan dari siswa sebesar 90,62 %. Besarnya persentase untuk 
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SD Negeri Ungaran I dari guru sebesar 81,66 % dan siswa 84,32 %. (2) kondisi 
ruang baca di perpustakaan SD Negeri Giwangan, Golo, dan Ungaran I diketahui 
sangat baik dengan perolehan skor untuk SD Negeri Giwangan sebesar 97,79 % 
SD Negeri Golo sebesar 90,10 % dan SD Ungaran I sebesar 87,1enam persen. (3) 
layanan perpustakaan diketahui sangat baik menurut guru, perolehan skor untuk 
SD negeri Giwangan sebesar  86,53 %, untuk SD Negeri Golo sebesar 90 persen 
dan untuk SD Negeri Ungaran I sebesar 89 persen, sedangkan layanan 
perpustakaan menurut siswa di ketahui baik dengan perolehan skor untuk SD 
Negeri Giwangan sebesar 78,97 persen, SD Negeri Golo sebesar 80 persen  dan 
SD Ungaran 1 sebesar 79,0 lima persen, (4) upaya guru dan pustakawan dalam 
melaksanakan pembinaan minat baca kepada siswa di ketahui sangat baik dengan 
persentase untuk SD Negeri Giwangan menurut guru sebesar 9 enam, 42 persen 
dan siswa sebesar 100 persen, persentase untuk SD Negeri Golo menurut guru 
sebesar 9 enam,42 peren dan siswa sebesar 100 persen, persentase untuk SD 
Negeri Ungaran I menurut guru sebesar 89,28 persen dan siswa sebesar 92,02 
persen. 
Sumbangan penelitian ini bagi penelitian Tingkat Kepuasan Siswa MAN 3 
Yogyakarta dalam Menggunakan Jasa Pelayanan Perpustakaan Sekolah dapat 
memberikan praksis pelayanan dalam perpustakaan dan kondisi ideal pelayanan 
perpustakaan. 
Persamaan penelitian di atas dengan penelitian ini yaitu lebih pada 
pendekatan penelitian yang menggunakan penelitian deskriptif kuantitatif. 
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Sedangkan untuk hasil penelitiannya terdapat perbedaan yang pada hasil 
penelitiannya. 
C. Kerangka Pikir 
Sebagai upaya dalam penyelenggaraan pendidikan terdapat banyak 
komponen-komponen pendukung yang diperlukan dalam suatu lembaga 
pendidikan, seperti kurikulum, sarana dan prasarana, tenaga pendidik dan 
kependidikan, humas dan komponen lainnya. Salah satu dalam komponen sarana 
dan prasrana, suatu lembaga pendidikan harus memiliki sarana dan prasarana yang 
sesuai dengan kebutuhan lembaga pendidikan. Salah satu sarana yang mendukung 
jalannya proses pendidikan di lembaga pendidikan adalah perpustakaan. 
Perpustakaan merupakan fasilitas yang harus diperhatikan karena perpustakan 
merupakan suatu media yang digunakan siswa dalam mendapatkan informasi 
selain informasi yang didapatkan di dalam kelas. Untuk mewujudkan pelayanan 
yang prima dibutuhkan petugas-petugas perpustakaan yang memiliki kemampuan 
yang baik dan dapat mengerti tugas yang dilakukan dalam melakukan pengelolaan 
perpustakaan sehingga dapat membantu pengunjung perpustakaan untuk 
mendapatkan informasi yang dibutuhkan.  
 Layanan perpustakaan sekolah meliputi layanan sirkulasi, referensi, ruang 
baca, locker, workstation dan multimedia yang prima merupakan harapan yang 
dimiliki siswa dalam menggunakan perpustakaan sekolah. Suatu layanan 
perpustakaan yang dikelola dengan baik akan memunculkan minat baca siswa 
sehingga siswa memiliki pengetahuan yang mendukung proses pendidikan. Suatu 
layanan yang diberikan perpustakaan sekolah akan berpengaruh pada kepuasan 
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siswa dalam menggunakan layanan perpustakaan sekolah, kepuasaan seseorang 
dipengaruhi oleh beberpa faktor yaitu : 
1) Tangible (Bukti Fisik) 
Merupakan kemampuan untuk menunjukan eksistensi perpustakaan 
sekolah kepada warga sekolah. Penampilan dan kemampuan sarana fisik 
perpustakaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah merupakan bukti 
nyata dari pelayanan yang diberikan oleh perpustakaan yang meliputi 
fasilitas fisik (fasilitas, gedung, perlengkapan, perabot) 
2) Reliability (Keandalan) 
Kemampuan perpustakaan sekolah untuk memberikan pelayanan sesuai 
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja petugas 
perpustakaan sekolah harus sesuai dengan harapan siswa yang berarti 
ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua siswa tanpa 
kesalahan, sikap yang simpatik dan kecermatan dalam memberikan 
pelayanan harus diperhatikan. 
3) Responsiveness (Ketanggapan) 
Suatu kemauan petugas perpustakaan sekolah untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada siswa dan juga dengan 
penyampaian informasi yang jelas. 
4) Assurance (Jaminan dan Kepastian) 
Pengetahuan, kesopansantuanan dan kemampuan para petugas 
perpustakaan sekolah untuk menumbuhkan rasa percaya siswa kepada 
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perpustakaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi, 
kredibilitas, keamanan, kompetesi, sopan santun. 
5) Emphaty (Empati)  
Petugas perpustakaan memberikan perhatian yang tulus kepada siswa 
dengan berupaya memahami keinginan siswa. Dimana perpustakaan 
sekolah diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang siswa, 
memahami kebutuhan siswa, memiliki waktu pengoprasian perpustakaan 
yang nyaman bagi pelanggan.  
Kondisi pelayanan perpustakaan sekolah yang baik diharapkan mampu 
membantu siswa dalam mengembangkan diri melalui informasi-informasi yang 
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A. Pendekatan Penelitian 
Penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif dengan pendekatan 
kuantitatif. Menurut Asep Hermawan (2005 : 18) pendekatan kuantitatif adalah 
suatu pendekatan penelitian yang bersifat obyektif, mencakup pengumpulan dan 
analisis data kuantitatif serta menggunakan metode pengujian statistik. Penelitian 
ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta III 
dalam menggunakan jasa pelayanan perpustakaan sekolah.  
B. Variabel Penelitian 
Menurut Sugiyono (2011 : 39), variabel penelitian adalah suatu atribut atau 
sifat atau nilai dari orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu 
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya. Berdasarkan uraian tersebut maka penelitian ini hanya memiliki 
satu variabel yakni kepuasan siswa dalam menggunakan jasa pelayanan 
perpustakaan. 
C. Definisi Operasional Variabel 
Definisi operasional ditetapkan untuk menghindari salah penafsiran dan 
memperjelas pengertian yang terkandung dalam variabel penelitian yakni 
mengenai tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta III terhadap kualitas 
pelayanan perpustakaan sekolah. Tingkat kepuasan adalah kepuasan yang 
didapatkan oleh seseorang dalam hal ini adalah siswa MAN Yogyakarta III 
apabila dia merasa kebutuhan dan harapannya dipenuhi oleh penyedia jasa dalam 
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hal ini adalah perpustakaan sekolah. Untuk mengetahui tingkat kepuasan siswa 
meliputi lima faktor yaitu;  
1. Tangible (Bukti Fisik) 
Merupakan kemampuan untuk menunjukan eksistensi perpustakaan 
sekolah kepada warga sekolah. Penampilan dan kemampuan sarana fisik 
perpustakaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah merupakan bukti nyata 
dari pelayanan yang diberikan oleh perpustakaan yang meliputi fasilitas fisik 
(fasilitas, gedung, perlengkapan, perabot) 
2. Reliability (Keandalan) 
Kemampuan perpustakaan sekolah untuk memberikan pelayanan sesuai 
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja petugas perpustakaan 
sekolah harus sesuai dengan harapan siswa yang berarti ketepatan waktu, 
pelayanan yang sama untuk semua siswa tanpa kesalahan, sikap yang simpatik 
dan kecermatan dalam memberikan pelayanan harus diperhatikan. 
3. Responsiveness (Ketanggapan) 
Suatu kemauan petugas perpustakaan sekolah untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada siswa dan juga dengan 
penyampaian informasi yang jelas. 
4. Assurance (Jaminan dan Kepastian) 
Pengetahuan, kesopansantuanan dan kemampuan para petugas 
perpustakaan sekolah untuk menumbuhkan rasa percaya siswa kepada 
perpustakaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi, 
kredibilitas, keamanan, kompetesi, sopan santun. 
55 
 
5. Emphaty (Empati)  
Petugas perpustakaan memberikan perhatian yang tulus kepada siswa 
dengan berupaya memahami keinginan siswa. Dimana perpustakaan sekolah 
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang siswa, memahami 
kebutuhan siswa, memiliki waktu pengoprasian perpustakaan yang nyaman bagi 
pelanggan.  
D. Tempat dan Waktu Penelitian 
Waktu pelaksanaan penelitian ini dimulai pada bulan Desember 2015 
sampai dengan bulan Februari 2016. Tempat penelitian ini dilaksanakan di MAN 
Yogyakarta III. 
E. Populasi dan Sampel Penelitian 
1. Populasi Penelitian 
Menurut Suharsimi Arikunto (2006 : 130) populasi adalah keseluruhan 
subyek penelitian. Menurut Sugiyono (2011 : 90) populasi adalah wilayah 
generalisasi yang terdiri atas: obyek /subyek yang mempunyai kualitas dan 
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 
ditarik kesimpulannya. Berdasarkan penjelasan tersebut, maka populasi dalam 
penelitian ini adalah keseluruhan siswa MAN Yogyakarta III.  Adapun jumlah 







Tabel 1. Daftar Jumlah Siswa MAN Yogyakarta III Tahun Ajaran 2015/2016 
 
 
2. Sampel Penelitian 
Mengingat jumlah populasinya yang besar maka dalam penelitian ini 
menggunakan sampel, dalam penelitian ini pengambilan sampel dilakukan kepada 
siswa MAN Yogyakarta III. Menurut Sugiyono (2011 : 91) sampel adalah bagian 
dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. 
Pengambilan sampel siswa MAN Yogyakarta III menggunakan sampel 
berimbang atau proportional sampling. Menurut Suharsimi Arikunto (2010 : 98), 
sampling berimbang menunjuk pada ukuran jumlah yang tidak sama, disesuaikan 
dengan jumlah anggota tiap-tiap kelompok yang lebih besar. Kemudian Husaini 
Usman dan Purnomo Setiady (2008: 185) menjelaskan bahwa teknik sampling 
SISWA MAN YOGYAKARTA III 
 PER JURUSAN TOTAL 
X IPA  146  
262 X IPS 84 
X PK 32 
   
XI IPA 117  
224 XI IPS 85 
XI PK 22 
   
XII IPA  84  
207 XII IPS 106 




proporsional yaaitu sampel yang di hitung berdasarkan perbandingan. Dengan 
demikian maka dalam pengambilan sampel, peneliti mengambil wakil dari setiap 
kelompok yang ada dalam populasi dengan jumlah yang disesuaikan jumlah 
anggota dalam setiap kelompok. Hal ini sesuai dengan sampel yang akan peneliti 
ambil yakni sampel siswa disetiap tingkatan/kelas yang memiliki perbedaan 
jumlah siswa pada masing-masing tingkatan/kelas. 
 Jumlah anggota populasi dalam penelitian ini adalah 693. Sedangkan 
besar anggota sampel diambil dengan menggunakan rumus perhitungan besaran 
sampel (Jonathan Sarwono, 2006 : 120) yaitu sebagai berikut. 
 
Keterangan: 
n = Sampel 
N = Populasi 
d = Derajat Kebebasan  
   misal : 0,1 ; 0,05 atau 0,01 
 
Dari keterangan diatas maka dapat diperoleh sampel sebagai berikut. 
N = 693 
d = 0,05 
𝑛 =
       693          
693(0,05)2+1
=  253,613907   
Dengan demikian maka dari jumlah populasi sebesar 693 diperoleh sampel 
sebesar 253,613907 yang dibulatkan menjadi 254 sampel penelitian. Karena total 
populasi berasal dari 3 tingkatan /kelas dengan masing-masing tingkatan /kelas 
berbeda jumlah populasinya, maka penghitungan sampel dengan bantuan rumus 





ni = Jumlah sampel menurut kategori 
n = Jumlah sampel seluruhnya 
Ni = Jumlah populasi menurut kategori 
N = Jumlah populasi seluruhnya 
 
Berdasarkan perhitungan rumus tersebut maka diperoleh jumlah sampel 
yang akan diambil dari masing-masing sekolah sebagai berikut. 
Tabel 2. Populasi dan sampel penelitian 
No. Tingkatan/Kelas Populasi Sampel 
1. X 262 96 
2. XI 224 82 
3. XII 207 76 
 
F. Teknik Pengumpulan Data 
Hakekatnya penelitian secara umum dan penelitian kuantitatif pada 
khususnya dalam hal pengumpulan data banyak macam metode yang bisa 
digunakan. Pada setiap metode tersebut masing-masing mempunyai kelebihan dan 
kekurangan sehingga dalam pengumpulan data harus memilih metode yang benar-
benar tepat dan sesuai dengan permasalahan penelitian yang hendak dipecahkan. 
Suharsimi Arikunto (2010 : 101) memberikan penjelasan bahwa teknik 
pengumpulan data dalam penelitian dapat dilakukan dengan menggunakan angket 
(questionnaire), wawancara (interview), pengamatan (observation), ujian atau tes 
(test), dokumentasi (documentation), dan lain sebagainya. Dalam penelitian ini 
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teknik pengumpulan data utama yang  akan peneliti gunakan adalah angket 
sedangkan teknik observasi dan wawancara sebagai teknik pendukung.  
1. Angket 
Penelitian ini menggunakan metode survei, dengan teknik angket atau 
kuesioner. Menurut Suharsimi Arikunto (2006 : 151) kuesioner adalah sejumlah 
pertanyaan tertulis yang digunakan untuk memperoleh informasi dari responden 
dalam arti laporan tentang pribadinya, atau hal-hal yang ia ketahui. Kemudian 
menurut Sugiyono (2011 : 162) kuesioner (angket) merupakan teknik 
pengumpulan data yang dilakukan  dengan cara memberi seperangkat pertanyaan 
atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. Model angket yang 
digunakan dalam penelitian ini yaitu berupa angket tertutup. Angket digunakan 
untuk mengetahui bagaimana tanggapan siswa mengenai pelayanan yang 
diberikan oleh perpustakaan sekolah. Angket dijadikan sebagai teknik utama 
dalam pengumpulan data tingkat kepuasan siswa dalam menggunakan layanan 
perpustakaan dikarenakan jumlah responden yang banyak yaitu berjumlah 254 
responden. 
2. Observasi 
 Teknik observasi digunakan sebagai teknik pendukung dalam perolehan 
data tingkat kepuasan siswa dalam menggunkan layanan perpustakaan yakni 
dengan mengamati secara langsung kondisi perpustakaan MAN Yogyakarta III. 
Djama’an Satori dan Aan Komariah (2011 : 105) menyatakan bahwa observasi 
adalah pengamatan terhadap objek penelitian baik secara langsung maupun tidak 
langsung untuk memperoleh data yang harus dikumpulkan dalam penelitian. 
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Dalam penelitian ini teknik observasi digunakan dalam melakukan pengamatan 
terkait dengan aktifitas sehari-hari pelayanan yang diberikan perpustakaan sekolah 
dan kondisi fasilitas yang ada di perpustakaan sekolah. Observasi dalam 
penelitian ini dilakukan untuk mendukung data tingkat kepuasan siswa dalam 
menggunkan layanan perpustakaan yang diperoleh dari angket. 
G. Instrumen Penelitian 
Penggunaan metode pengumpulan data dalam suatu penelitian didukung 
dengan adanya instrumen penelitian, sebagai alat untuk membantu dan 
mempermudah dalam pengumpulan data. Suharsimi Arikunto (2010 : 101) 
menjelaskan bahwa instrumen penelitiann adalah alat bantu yang dipilih dan 
digunakan oleh peneliti dalam kegiatannya mengumpulkan data agar kegiatan 
tersebut menjadi sistematis dan dipermudah olehnya. Kemudian Sugiyono (2012 : 
148) menjelaskan instrumen penelitian adalah suatu alat yang digunakan 
mengukur fenomena alam maupun sosial yang diamati. Jadi, instrumen penelitian 
adalah suatu perangkat atau alat yang dapat digunakan untuk membantu dan 
mempermudah dalam melakukan suatu penelitian. Oleh  karena itu, dalam 
penelitian ini instrumen yang digunakan adalah angket atau kuesioner dan 
panduan observasi. 
Angket yang digunakan dalam penelitian ini adalah angket tertutup dengan 
tipe ceklist yang berisi pernyataan yang ditujukan kepada responden yaitu siswa 
MAN Yogyakarta III. Responden diminta memilih satu jawaban yang sesuai 
dengan pendapat siswa dalam mendapatkan pelayanan perpustakaan sekolah. 
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Agar mempermudah dan memperjelas penyusunan instrumen penelitian, 
maka beracuan pada kisi-kisi instrumen sebagai berikut : 
Tabel 3. Kisi-kisi Instrumen Penelitian Tingkat Kepuasan Siswa Dalam 
Menggunakan Jasa Pelayanan Perpustakaan Sekolah.  




















1. Layanan Sirkulasi 
2. Layanan Referensi 
3. Layanan Ruang 
Baca 













1. Layanan Sirkulasi 
2. Layanan Referensi 
3. Layanan Ruang 
Baca 













1. Layanan Sirkulasi 
2. Layanan Referensi 
3. Layanan Ruang 
Baca 










4. Jaminan    
(assurance) 
1. Layanan Sirkulasi 
2. Layanan Referensi 
3. Layanan Ruang 
Baca 














1. Layanan Sirkulasi 
2. Layanan Referensi 
3. Layanan Ruang 
Baca 













Pengukuran butir instrumen dilakukan menggunakan skala Likert. Menurut 
Sugiyono (2011: 107), skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, 
dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dengan 
skala Likert variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel 
kemudian dijadikan titik tolak untuk menyusun item-item instrumen yang berupa 
pernyataan atau pertanyaan. Jawaban dan skor tiap butir instrumen dalam 
penelitian ini yang dikutip dari Sugioyono (2011 : 107) adalah sebagai berikut: 
Tabel 4. Pemberian Skor Masing-masing Jawaban. 
Alternatif Jawaban Skor 
Sangat Puas 4 
Puas 3 
Tidak Puas 2 




H. Uji Coba Instrumen 
Keandalan instrumen di dalam penelitian maka dapat mempunyai 
kedudukan yang paling tinggi, karena data merupakan penggambaran variabel 
yang diteliti dan berfungsi sebagai alat pembuktian. Oleh sebab itu benar tidaknya 
data, sangat menentukan bermutu tidaknya hasil penelitian. Sedangkan benar 
tidaknya data, tergantung dari baik tidaknya instrumen pengumpulan data. 
Instrumen pengumpulan data yang baik harus memenuhi dua persyaratan penting 
yaitu valid dan reliabel (Suharsimi Arikunto, 2010: 211). Menurut Suharsimi 
Arikunto (2010 : 165), peneliti yang menggunakan instrumen yang disusun 
sendiri tidak dapat melepaskan diri dari tanggung jawab mencobakan 
instrumennya agar apabila digunakan untuk mengumpulkan data, instrumen 
tersebut sudah betul-betul andal. 
1. Uji Validitas Instrumen 
Suharsimi Arikunto (2010: 167) memberikan penjelasan bahwa validitas 
adalah keadaan yang menggambarkan tingkat instrumen yang bersangkutan 
mampu mengukur apa yang akan diukur. Validitas data merupakan suatu ukuran 
yang menunjukkan tingkat kesahihan suatu instrumen penelitian. Suatu instrumen 
dapat dikatakan sahih apabila memiliki validitas tinggi, yaitu mampu mengukur 
apa yang diinginkan, mampu mengungkapkan data dari variabel yang diteliti 
secara tepat.  
Uji validitas instrumen dalam penelitian ini dilakukan dengan 
menggunakan pengujian validitas isi. Menurut Nana Syaodih Sukmadinata (2006 : 
229), validitas isi berkenaan dengan isi dan format dari instrumen, apakah 
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instrumen tepat mengukur hal yang ingin dikukur, apakah butir-butir pertanyaan 
telah mewakili aspek-aspek yang akan diukur, apakah pemilihan format instrumen 
cocok untuk mengukur segi tersebut. Guna memperkuat instrumen yang telah 
disusun, dilakukan konsultasi dengan ahli (expert judgment). Dalam hal ini yang 
bertindak sebagai ahli adalah dosen pembimbing dengan cara konsultasi untuk 
memperbaiki angket berkaitan dengan permasalahan yang akan diteliti untuk 
menyatakan bahwa instrumen layak untuk dijadikan sebagai alat pengukuran. 
Langkah selanjutnya dalam menguji validitas instrumen penelitian, angket 
diuji cobakan kepada responden yang sejenis dan dianalisis menggunakan rumus 




rxy =  koefisien validitas (koefisien korelasi antara skor item yang  
  dicari validitasnya (X) dan skor total (Y)) 
N =  jumlah responden 
∑X =  jumlah skor item 
∑Y =  jumlah skor total 
∑XY =  jumlah hasil kali skor item dengan skor total 
∑X2 =  jumlah kuadrat skor item 
∑Y2 =  jumlah kuadrat skor total 
 
Suatu butir dinyatakan valid jika telah mencapai nilai koefisien korelasi 
rxy > 0,300 (Sugiyono, 2011 : 143), dan pengujian validitas instrumen 
menggunakan aplikasi SPSS statistic 20. 
Uji validitas instrumen ditujukan kepada 30 responden, hasil uji validitas 
adalah sebagai berikut : 
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Tabel 5. Rangkuman Item Valid dan Item Gugur 
Sub variabel Item Valid Item Gugur 
Bukti fisik (Tangible) 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10 , 11, 
12, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 
21, 22 
19 
Kehandalan (Reliability) 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30, 
31, 32, 33 
29 
Tanggapan (Responsiveness) 
34, 35, 36, 37, 38, 39, 40, 41 
40 
Jaminan (Assurance) 
42, 43, 44, 45, 46, 47, 48, 49, 
50, 51 
42 
Empati (Emphaty) 52, 53, 54, 55, 56, 57, 58, 59, 
60, 61, 62 
- 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui dari 62 butir pernyataan 
mengenai tingkat kepuasan siswa dalam menggunakan perpustakaan terdapat 58 
butir penyataan dinyatakan valid dan menjadi butir angket dalam penelitian 
mengenai tingkat kepusan siswa dalam menggunakan jasa pelayanan 
perpustakaan sekolahdan. Sedangkan 4 butir pernyataan yaitu butir pernyataan 
nomor 19, 29, 40, 42 dinyatakan tidak valid. 
2. Uji Reliabilitas Instrumen 
Suharsimi Arikunto (2009 : 86) menjelaskan bahwa realibitas berhubungan 
dengan masalah kepercayaan, suatu tes dapat dikatakan mampunyai taraf 
kepercayaan yang tinggi jika tes tersebut dapat memberikan hasil yang teteap. 
Lebih lanjut menurut Suharsimi Arikunto (2010: 221), reliabilitas menunjuk pada 
satu pengertian bahwa sesuatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan 
sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah baik. Metode yang 
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digunakan dalam uji reliabilitas penelitian ini adalah metode Cronbach’s Alpha, 
Berikut rumus Cronbach’s Alpha. 
 
Keterangan : 
R11 = reliabilitas instrumen 
K = banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal 
∑α
2
 = jumlah varians butir 
αt
2
 = varians total 
 
Butir pernyataan angket dalam penelitian ini dianalisis dengan program 
SPSS 20, kemudian hasilnya dicocokan dengan menggunakan koefisien yang 
jabarkan oleh Suharsimi Arikunto (2006 : 276) sebagai berikut : 
Tabel 6. Koefisien Reliabilitas 
 
 
Hasil yang diperoleh dari pengujian reliabilitas dengan menggunakan 
metode diatas, variabel tingkat kepuasan siswa  dalam menggunakan jasa layanan 
perpustakaan memperoleh koefisien reliabilitas total sebesar 0,778 dan masuk 
dalam kualifikasi tinggi. Berdasarkan hasil tersebut maka angket yang digunakan 
untuk mengukur tingkat kepuasan siswa dalam menggunakan jasa layanan 
perpustakaan dapat dinyatakan reliabel dan dapat digunakan untuk alat 
pengumpulan data. 
 
No Koefisien Kualifikasi 
1 Antara 0,801-1,00 Sangat tinggi 
2 Antara 0,601-0,800 Tinggi 
3 Antara 0,401-0,600 Cukup 
4 Antara 0,201-0,400 Rendah 
5 Antara 0,00-0,200 Sangat rendah 
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I. Teknik Analisis Data 
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik 
analisis deskriptif kuantitatif dengan persentase, dengan cara menjelaskan atau 
menggunakan angka angka yang disajikan dalam bentuk tabel, frekuensi, dan 
persentase. Adapun dalam perhitungan masing-masing butir dalam angket, 
dilakukan perhitungan menggunakan rumus persentase menurut Tulus Winarsunu 





Keterangan : P = Angka Persentase 
F = Skor Perolehan 
    N = Jumlah Skor yang diharapkan 
    
Selanjutnya hasil pengolahan data dengan menggunakan rumus persentase 
dijelaskan dengan skor persentase, kemudian mendeskripsikan persentase data 
tersebut berdasarkan kategori skor penilaian. Hal ini dilakukan untuk mengetahui 
tingkat kepuasan siswa dalam menggunakan jasa pelayanan perpustakaan. 
Langkah-langkah yang dilakukan untuk mengkategorikan persentase skor yang di 
peroleh pada masing indikator adalah sebagai berikut: 
1. Menentukan skor tertinggi dan skor terendah 
Alternatif pilihan jawaban dari setiap item pertanyaan memiliki skor 
jawaban 1- 4 
Skor tertinggi =  4/4 x 100 = 100% 
Skor terendah  =  1/4 x 100 = 25% 
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2. Menentukan rentang data 
Rentang data =  skor tertinggi -  skor terendah 
Rentang data =  100% - 25% = 75% 
3. Menentukan panjang kelas interval 
Panjang kelas interval (range) =  rentang data : 4 
 =  75 : 4 
 =  18,75 
4. Mengelompokkan interval nilai. 
Berdasarkan langkah-langkah tersebut di atas, maka diperoleh kategorisasi 
skor penilaian Suharsimi Arikunto (2010: 294) sebagai berikut: 
Tabel 7. Kategorisasi skor penilaian 
Skor Interval Kategori 
81,26% - 100% Sangat Memuaskan 
62,5% - 81,25% Memuaskan 
43,76% - 62,5% Tidak Memuaskan 





HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  
 
A. Deskripsi Lokasi Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan di MAN  Yogyakarta III Kabupaten Sleman. 
Adapun keadaan umum MAN Yogyakarta III sebagai berikut: 
1. Letak dan Kondisi Geografis MAN Yogyakrta III 
MAN Yogyakarta III terletak di Jl. Magelang Km. 4 Desa Sinduadi, 
Kecamatan Mlati, Kabupaten Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta. Batas 
wilayahnya meliputi sebagai berikut : di sebelah utara berbatasan dengan Desa 
Karangwaru Lor, sebelah selatan berbatasan dengan Desa Karanganyar, sebelah 
timur berbatasan dengan Desa Mesan dan sebelah barat berbatasan dengan Desa 
Rogoyudan. 
Pada sebelah utara gedung MAN Yogyakarta III terdapat TVRI 
Yogyakarta dan Lembaga Pendidikan Budi Utama, sebelah selatan terdapat MTsN 
I Yogyakarta, sebelah timur terdapat MIN I Yogyakarta dan sebelah barat terdapat 
Kantor Kepala Desa Sinduadi. 
2. Sejarah MAN Yogyakrta III 
Pada tahun 1950 berdirilah tiga sekolah Departemen Agama di 
Yogyakarta, yaitu SGHA (Sekolah Guru Hakim Agama), SGAI (Sekolah Guru 
Agama Islam) Putri dan SGAI Putra. Di Dalam perkembangan pendidikan di 
lingkungan Departemen Agama, SGHA ini kemudian berubah nama menjadi 
PHIN (Pendidikan Hakim Islam Negeri) dan sekarang menjadi MAN Yogyakarta 
I, SGAI Putri berubah menjadi PGA (Pendidikan Guru Agama) Putri dan 
sekarang menjadi MAN Yogyakarta II, sedangkan SGAI Putra berubah nama 
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menjadi PGAN (Pendidikan Guru Agama Negeri) dan sekarang menjadi MAN 
Yogyakarta III.  
Berikut ini ringkasan perkembangan/perubahan yang memuat nama 
sekolah, Kepala Sekolah, mulai tahun 1950 sampai sekarang. 
a. Sejarah Singkat Nama Sekolah PGAN Yogyakarta mulai tahun 1950 
sampai sekarang. 
Tabel 8. Sejarah Singkat Nama Sekolah PGAN Yogyakarta Mulai Tahun 1950 
Sampai Sekarang. 
Tahun Nama Sekolah 
1950-1951 SGAI 
1951-1954 PGAN Laki-laki Yogyakrta 
1954-1958 PGAN Atas 1 Laki-laki Yogyakarta 
1958-1959 PGAN Lengkap 6 Tahun Yogyakarta 
1959-1978 PGAN 6 Tahun Yogyakarta 
1978-1990 PGAN Yogyakarta 
1990/1991 Kelas 1 (MAN), Kelas 2 (PGAN), Kelas 3 (PGAN) 
1991/1992 Kelas 1 (MAN), Kelas 2 (MAN), Kelas 3 (PGAN) 
1992/1993 Kelas 1 (MAN), Kelas 2 (MAN), Kelas 3 (MAN) 
 
b. Nama Kepala Sekolah PGAN/MAN Yogyakarta III mulai tahun 1950. 
Tabel 9. Nama Kepala Sekolah PGAN Yogyakarta Mulai Tahun 1950 Sampai 
Sekarang. 
Tahun Nama Kepala Sekolah 
1950 - 1958 Bapak Malikus Suparto 
1958 - 1962 Bapak Supardi Padmodarsono 
1962 - 1966 Bapak Sutono Brotokartono 
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1966 - 1974 Bapak Drs. Sarbini Hadiwardoyo 
1975 - 1984 Bapak Sutadji, BA 
1984 - 1989 Bapak Tagono, BA 
1989 - 1995 Bapak Drs. H. Budi Sudjono  
1995 - 1999 Bapak Drs. M. Taslim  
1999 - 2003 Bapak Drs. H Sukardi 
2003 - 2008 Ibu Dra. Sri Suwartiyah 
2008 - 2010 Bapak Mulyadi, S.Pd, M.A 
2010 - 2015 Bapak Drs. Suharto 
2015 - ..... Bapak Nur Wahyudin Al Azis, S. Pd 
 
3. Visi, Misi dan Tujuan MAN Yogyakarta III 
Adapun visi MAN Yogyakarta III adalah terwujudnya civitas madrasah 
yang  unggul dalam imtak dan iptek, terampil mengamalkan ilmu dan hidup 
bermasyarakat, berkepribadian matang. 
Sebagai langkah dalam rangka untuk mencapai visi tersebut, MAN 
Yogyakarta III menetapkan misi sebagai berikut: 
a. Menyelenggarakan dan menghidupkan pendidikan ber-ruh islami, 
memperteguh keimanan, menggiatkan ibadah, dan berakhlakul karimah. 
b. Menyelenggarakan pendidikan yang berkualitas, berbudaya keunggulan, 
kreatif, inovatif dan menyenangkan 
c. Membekali siswa dengan life skill, baik general life skill maupun specific 
life skill. 
d. Memadukan penyelenggaraan program pendidikan umum , pendidikan 
agama dan pendidikan pesantren. 
e. Melaksanakan tata kelola madrasah yang profesional, efektif, efisien, 
transparan dan akuntabel. 
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f. Menyelenggarakan pendidikan lingkungan hidup secara integratif sebagai 
upaya pelestarian lingkungan, pencegahan pencemaran dan kerusakan 
lingkungan. 
Sedangkan untuk tujuan MAN Yogyakarta III terdapat dua tujuan yaitu 
umum dan khusus sebagai berikut : 
a. Tujuan Umum MAN Yogyakarta III yaitu pengembangan program  
Rintisan madrasah unggul bertujuan meningkatkan kinerja madrasah 
dalam mewujudkan situasi belajar dan proses pembelajaran untuk 
mencapai tujuan pendidikan nasional secara optimal dalam 
mengembangkan manusia yang beriman dan bertakwa kepada Allah SWT, 
berakhlak mulia, sehat, berilmu, cakap, kreatif, mandiri, dan menjadi 
warga negara yang demokratis serta bertanggung jawab dan memiliki daya 
saing pada level nasional dan internasional. 
b. Tujuan Khusus MAN Yogyakarta III yaitu meningkatkan mutu pelayanan 
pendidikan dalam menyiapkan lulusan madrasah yang memiliki 
kompetensi seperti yang tercantum dalam Standar Kompetensi Lulusan, 
yaitu lulusan yang berdaya saing dan memiliki karakter sebagai berikut : 
1) Memiliki akidah yang lurus dan beribadah dengan benar. 
2) Memiliki akhlak yang mulia. 
3) Cerdas, memiliki wawasan keilmuan yang luas, kritis, kreatif, dan 
inovatif. 
4) Memiliki jasmani dan rohani yang sehat dan kuat. 




6) Menguasai ilmu pengetahuan dan teknologi. 
7) Memiliki daya saing dan kemandirian. 
8) Mampu berkomunikasi dalam Bahasa Indonesia, Inggris 
dan Arab secara efektif. 
9) Memiliki kecintaan pada bangsa dan NKRI.   
4. Keadaan Guru dan Tenaga Administrasi MAN Yogyakarta III 
Tabel 10. Keadaan Guru dan Tenaga Administrasi MAN Yogyakarta III 
KEADAAN GURU DAN TENAGA ADMINISTRASI MAN 
YOGYAKARTA III 
 Tenaga Pendidik Tenaga Administrasi 
PNS 57 8 
NON PNS 9 15 
TOTAL 66 23 
 
5. Keadaan Siswa MAN Yogyakarta III 
Tabel 11. Keadaan Siswa Yogyakarta III 
SISWA MAN 3 YOGYAKARTA 
 PER JURUSAN TOTAL 
X IPA  146  
262 
X IPS 84 
X PK 32 
XI IPA 117  
224 
XI IPS 85 
XI PK 22 
XII IPA  84  
207 
XII IPS 106 





6. Perpustakaan Sekolah MAN Yogyakarta III 
Perpustakaan MAN Yogyakrta III ada sejak 1985, dengan nama 
perpustakaan PGAN Yogyakarta. Baru pada tahun 1992 berubah menjadi 
perpustakaan MAN Yogyakarta III. Perpustakaan MAN Yogyakarta III waktu itu 
masih terletak di ujung selatan dan termasuk ruangan pada bagian paling 
belakang. Pada april 2001, berdasarkan kebijakan Kepala Madrasah Bpk. Drs. H. 
Sukardi, maka perpustakaan dipindah untuk menempati posisi paling depan dalam 
gedung MAN Yogyakarta III. Ruangan perpustakaan menjadi strategis karena 
dekat dengan pintu masuk madrasah.  
Tahun 2001 merupakan tahun perpustakaan MAN Yogyakarta III 
mengalami kemajuan pesat. Pada saat itu dilakukan penambahan rak dan koleksi 
perpustakaan. Sistem pelayanan diubah menjadi sistem terbuka, selain itu pada 
struktur organisasi madrasah ditetapkan bahwa kepala urusan pendayagunaan 
perpustakaan berada langsung dibawah kepala madrasah. Selanjutnya pada april 
2002, perpustakaan dapat menambah satu ruang lagi yang berfungsi sebagai ruang 
referensi, sekaligus sebagai ruang audio visual sederhana dan dilengkapi dengan 
meja lesehan, TV, AC, VCD Player dan koleksi refrensi.  
Pada tahun 2003 dilakukan penambahan toilet, gudang dan serambi baca. 
Dalam rangka mempermudah pelayanan maka dilakukan pengadaan beberapa 
komputer dan meja untuk layanan sirkulasi. Perancangan sistem penelurusuran 
informasi menggunakan berbasis online public access catalogue (OPAC) dan 
internet mulai dilakukan. Perpustakaan MAN Yogyakarta III selalu melakukan 




B. Deskripsi Data Penelitian 
Penelitian ini ingin mengungkap tingkat kepuasan siswa dalam 
menggunakan jasa pelayanan perpustakaan sekolah di MAN Yogyakarta III. Data 
penelitian diperoleh melalui angket berupa checklist, instrumen berupa angket 
ditujukan kepada siswa sejumlah 254 orang sesuai dengan sampel yang telah 
ditetapkan. Jumlah butir item pernyataan angket dalam penelitian ini sebanyak 58 
butir yang terdiri dari 4 alternatif jawaban yakni sangat memuaskan, memuaskan, 
tidak memuaskan, dan sangat tidak memuaskan. Masing-masing jawaban 
memiliki skor yakni untuk jawaban sangat memuaskan diberikan skor 4, jawaban 
memuaskan diberikan skor 3, jawaban tidak memuaskan diberikan skor 2, dan 
jawaban sangat tidak memuaskan diberikan skor 1. Analisis data dalam penelitian 
ini dilakukan dengan cara mengamati hasil data dari skor menggunakan teknik 
persentase. 
Tingkat kepuasan siswa dalam menggunakan jasa pelayanan perpustakaan 
sekolah dapat dianalisis melalui 5 sub variabel yaitu : (1) dalam sub variabel  
bukti fisik (tangible), (2) dalam sub variabel kehandalan (reliability), (3) dalam 
sub variabel tanggapan (responsiveness), (4) dalam sub variabel jaminan 
(assurance) dan (5) dalam sub variabel empati (emphaty). Kelima aspek tersebut 
terdiri dari lima  indikator yaitu : (1) layanan sirkulasi, (2) layanan referensi, (3) 
layanan ruang baca, (4) layanan locker, (5) layanan workstation dan multimedia, 
yang kemudian digunakan untuk menyusun item pernyataan. Lebih lanjut untuk 
mengetahui data yang diperoleh mengenai kelima aspek tersebut, disajikan dalam 












Bukti fisik (tangible) 1755 21336 80,40 Memuaskan 
Kehandalan (reliability) 8786 11176 78,44 Memuaskan 
Tanggapan 
(responsiveness) 
6326 8128 77,83 
 
Memuaskan 
Jaminan (assurance) 7974 10160 78,48 
 
Memuaskan 
Empati (emphaty) 6239 8128 
76,76 
 Memuaskan 
Total 46461 58928 78,84 Memuaskan 
 
Hasil persentase tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta III yang dibagi 
dalam 5 sub variabel yang apabila disajikan dalam bentuk diagram batang akan 
tampak sebagai berikut.   
 
Gambar 2. 
Diagram Tingkat Kepuasan Siswa MAN 3 Yogyakarta 


























Berdasarkan dari tabel 12 dan diagram di atas mengenai tingkat kepuasan 
siswa MAN Yogyakarta dalam menggunakan jasa pelayanan perpustakaan 
menunjukan bahwa skor keseluruhan dari tingkat kepuasan siswa sebesar 46461 
(78,84%) dan masuk dalam kategori memuaskan sehingga dapat disimpulkan 
bahwa tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta III dalam menggunakan jasa 
layanan perpustakaan masuk dalam kategoti memuaskan. Dari kelima sub variabel 
dalam pengukuran tingkat kepuasan siswa masuk dalam kategori memuaskan,  
dengan perolehan skor sub variabel bukti fisik mendapatkan skor perolehan 
sebesar 1755 (80,40%), sub variabel jaminan mendapatkan skor perolehan sebesar 
7974 (78,48%), sub variabel kehandalan mendapatkan skor perolehan sebesar 
8786 (78,44%), sub variabel tanggapan mendapatkan skor perolehan sebesar 6326 
(77,83%), sub variabel empati mendapatkan skor perolehan sebesar 6239 
(76,76%).  
Berikut akan di uraikan data dari masing-masing sub-variabel dari tingkat 
kepuasan siswa dalam menggunakan jasa pelayanan perpustakaan sebagai berikut: 
1. Bukti Fisik (tangible) 
Sub variabel bukti fisik (tangible) memiliki 5 indikator yaitu: (1) layanan 
sirkulasi, (2) layanan referensi, (3) layanan ruang baca, (4) layanan locker, (5) 
layanan workstation dan multimedia. Cara perhitungan yang digunakan pada 
setiap indikator adalah dengan menentukan skor terendah dan skor maksimal yang 
diperoleh dari hasil perkalian antara nilai skor jawaban (miniman 1 dan maksimal 
4) dikali dengan banyaknya butir item dikali jumlah responden penelitian. Skor 
minimal dan maksimal pada masing-masing indikator akan terdapat perbedaan 
dikarenakan perbedaan jumlah butir item pernyataan pada amasing-masing 
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indikator. Pada indikator layanan sirkulasi terdapat 9 butir pernyataan sehingga 
skor maksimal yang diperoleh adalah 4 x 9 x 254 = 9144 dan skor minimal yang 
diperoleh adalah 1 x 9 x 254 = 2286. Pada indikator layanan refrensi dan layanan 
locker terdapat 1 butir pernyataan sehingga skor maksimal yang diperoleh adalah 
4 x 1 x 254 = 1016 dan skor minimal yang dapat diperoleh adalah 1 x 1 x 254 = 
254. Pada indikator layanan ruang baca terdapat 7 butir pernyataan sehingga skor 
maksimal yang diperoleh adalah 4 x 7 x 254 = 7122 dan skor minimal yang dapat 
diperoleh adalah 1 x 7 x 254 = 1778. Pada indikator workstation & multimedia 
terdapat 3 butir pernyataan sehingga skor maksimal yang diperoleh adalah 4 x 3 x 
254 = 3048 dan skor minimal yang diperoleh adalah 1 x 3 x 254 = 762. Adapun 
hasil dari penelitian yang diperoleh untuk setiap indikator pada sub variabel bukti 
fisik (tangible) adalah sebagai berikut. 
Tabel 13. Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III: Sub variabel bukti fisik 





maksimal (%) kategori 
1 Layanan sirkulasi 7275 9144 79,36 Memuaskan 
2 Layanan referensi 846 1016 83,27 Sangat 
Memuaskan 
3 Layanan Ruang baca 5898 7112 82,93 Sangat 
Memuaskan 
4 Layanan Locker 766 1016 75,39 Memuaskan 
5 Layanan workstation 
& multimedia 
2388 3048 78,35 Memuaskan 
Total 17155 21336 80,40 Memuaskan 
 
Hasil persentase tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta III dalam sub 
variabel bukti fisik (tangible) apabila disajikan dalam bentuk diagram batang akan 





Diagram Tingkat Kepuasan Siswa MAN  Yogyakarta III dalam Sub Variabel 
Bukti Fisik (Tangible) Dalam Layanan Perpustakaan 
Berdasarkan dari tabel 13 dan diagram di atas mengenai tingkat kepuasan 
siswa MAN Yogyakarta III dalam sub variabel bukti fisik (tangible) dapat 
diketahui terdapat 2 indikator yang masuk dalam kategori sangat memuaskan 
yaitu pada indikator layanan referensi dan indikator layanan ruang baca, dan 
terdapat 3 indikator yang masuk dalam kategori memuaskan. Indikator yang 
memperoleh skor paling rendah adalah layanan locker dengan perolehan 
persentase sebesar 75,39%. Sedangkan indikator yang mendapatkan skor paling 
tinggi adalah layanan referensi dengan perolehan persentase sebesar 83,27%.  
Setelah hasil analisis mengenai tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta 
III dalam sub variabel bukti fisik (tangible) sudah dapat diketahui, kemudian 
dapat lebih di spesifikasikan kedalam masing-masing butir pernyataan yang ada 
pada setiap indikator. Cara yang digunakan untuk mencari skor maksimal pada 
setiap butir penrnyataan adalah dengan mengalikan  skor maksimal jawaban 
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Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III Dalam Sub 








responden dengan jumlah responden yaitu 4 x 254 = 1016. Sedangkan untuk skor 
minimal pada setiap butir penrnyataan dengan mengalikan skor minimal jawaban 
responden dengan jumlah renponden yaitu 1 x 254 = 254. Adapun hasil dari 
penelitian yang diperoleh untuk setiap butir pernyataan pada indikator di sub 
variabel bukti fisik (tangible) adalah sebagai berikut. 
Tabel 14. Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III Pada Tiap Butir 
Pernyataan Pada Indikator   di Sub Variabel Bukti Fisik (Tangible) 
No Pernyataan Skor Skor 
max 
(%) Kategori 




1016 80,81 Memuaskan 
2. Penampilan/kerapihan petugas 




1016 82,97 Sangat 
Memuaskan 




1016 78,84 Memuaskan 




1016 75,98 Memuaskan 
5. Pengelompokan buku sesuai 
dengan jenis buku yang ada 
795 
 
1016 78,25 Memuaskan 




1016 76,97 Memuaskan 
7. Tersedianya komputer sebagai 
alat untuk mencari buku 
800 
 
1016 78,74 Memuaskan 
8 Tersedianya papan informasi 
buku yang baru keluar 
812 
 
1016 79,92 Memuaskan 
9. Tersedianya papan informasi 




1016 81,79 Sangat 
Memuaskan 
10. Ketersediaan bahan referensi 
(kamus, ensiklopedi, dan bahan 
rujukan lain) di perpustakaan 
846 
 
1016 83,27 Sangat 
Memuaskan 




1016 86,42 Sangat 
memuaskan 
12 Kondisi kerapihan perpustakaan 815 
 
1016 80,22 Memuaskan 




1016 86,32 Sangat 
memuaskan 




1016 84,35 Sangat 
memuaskan 












1016 81,79 Sangat 
Memuaskan 




1016 80,22 Memuaskan 
18. Tersedianya locker untuk 




1016 75,39 Memuaskan 
19. Tersedianya komputer untuk 




1016 77,95 Memuaskan 
20. Ketersediaan bahan/peralatan 




1016 80,12 Memuaskan  




1016 76,97 Memuaskan 
Total 17155 21336 80,40 Memuaskan 
 
Berdasarkan dari tabel 14 dapat diketahui dari 21 butir pernyataan terdapat 
8 pernyataan masuk dalam kategori sangat memuaskan dan terdapat 13 
pernyataan dalam kategori memuaskan. Pernyataan yang memiliki skor tertinggi 
adalah pernyataan nomor 11 mengenai kebersihan perpustakaan dengan perolehan 
persentase sebesar 86,42% dan untuk skor terendah adalah pernyataan nomor 18 
mengenai ketersediaan locker  dengan persentase 75,39%. 
Berdasarkan hasil  analisis data pada sub variabel bukti fisik (tangible) 
maka dapat diketahui bahwa hasil skor perolehan total mendapatkan 17155 
dengan skor maksimal sebesar 21336 yang jika dipersentase sebesar 80,40% dan 
masuk dalam kategori memuaskan. 
Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan oleh peneliti di perpustakaan 
MAN Yogyakarta III ditemui bahawa : 




b.  Perpustakaan selalu dalam keadaan bersih, sehingga pengunjung 
perpustakaan merasa nyaman. 
c. Pencahayaan perpustakaan yang baik, dapat membantu pengunjung dalam 
menggunakan fasilitas perpustakaan dengan baik. 
d. Sirkulasi udara perpustakaan yang baik membuat ruangan tidak lembab 
dan membuat ruangan menjadi nyaman. 
e. Penempatan rak/perabot secara tepat sehingga tidak mengganggu jalan 
pengunjung perpustakaan dan memudahkan siswa dalam mencari buku 
yang dibutuhkan. 
f. Ketersediaan meja dan kursi baca yang cukup untuk digunakan 
pengunjung membaca di perpustakaan. 
g. Locker perpustakaan kurang nyaman, ketersediaan locker yang ada di 
perpustakaan sudah baik namun dalam penempatan locker dirasa kurang 
aman dikarenakan letak locker yang berada di luar uang perpustakaan. 
Kondisi ini juga membuat pertugas perpustakaan sulit untuk mengawasi 
barang-barang yang di titipkan di locker perpustakaan. 
h. Ketersediaan bahan multimedia yang memadai, Perpustakaan MAN 
Yogyakarta III memiliki fasilitas komputer, video player, TV untuk 
memutar video, projector. 
2. Kehandalan (Reliability) 
Sub variabel kehandalan (reliability) memiliki 5 indikator yaitu: (1) 
layanan sirkulasi, (2) layanan refrensi, (3) layanan ruang baca, (4) layanan locker, 
(5) layanan workstation dan multimedia. Cara perhitungan yang digunakan pada 
setiap indikator adalah dengan menentukan skor terendah dan skor maksimal yang 
84 
 
diperoleh dari hasil perkalian antara nilai skor jawaban (miniman 1 dan maksimal 
4) dikali dengan banyaknya butir item dikali jumlah responden penelitian. Skor 
minimal dan maksimal pada masing-masing indikator akan terdapat perbedaan 
dikarenakan perbedaan jumlah butir item pernyataan pada amasing-masing 
indikator.  
Pada indikator layanan sirkulasi terdapat 5 butir pernyataan sehingga skor 
maksimal yang diperoleh adalah 4 x 5 x 254 = 5080 dan skor minimal yang 
diperoleh adalah 1 x 5 x 254 = 1270. Pada indikator layanan refrensi, layanan 
ruang baca dan layanan locker terdapat 1 butir pernyataan sehingga skor maksimal 
yang diperoleh adalah 4 x 1 x 254 = 1016 dan skor minimal yang dapat diperoleh 
adalah 1 x 1 x 254 = 254. Pada indikator workstation & multimedia terdapat 2 
butir pernyataan sehingga skor maksimal yang diperoleh adalah 4 x 2 x 254 = 
2032 dan skor minimal yang dapat diperoleh adalah 1 x 2 x 254 = 508. Adapun 
hasil dari penelitian yang diperoleh untuk setiap indikator pada sub variabel 
kehandalan (reliabity) adalah sebagai berikut. 
Tabel 15. Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III: Sub Variabel 
Kehandalan (Reliability) Dalam Layanan Perpustakaan 





1 Layanan sirkulasi 4087 5080 80,45 Memuaskan 
2 Layanan referensi 790 1016 77,76 Memuaskan 
3 Layanan Ruang baca 824 1016 81,10 Memuaskan 
4 Layanan Locker 752 1016 74,02 Memuaskan 











Hasil persentase tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta III dalam sub 
variabel kehandalan (reliability) apabila disajikan dalam bentuk diagram batang 
akan tampak sebagai berikut.   
 
Gambar 4. 
Diagram Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III: Sub variabel 
Kehandalan (Reliability) Dalam Layanan Perpustakaan 
Berdasarkan dari tabel 15 dan diagram di atas mengenai tingkat kepuasan 
siswa MAN Yogyakarta III dalam sub variabel kehandalan (reliability) dapat 
diketahui bahwa seluruh indikator masuk kategori memuaskan. Indikator yang 
memperoleh skor paling rendah adalah layanan locker dengan perolehan 
persentase sebesar 74,02%. Sedangkan indikator yang mendapatkan skor paling 
tinggi adalah layanan sirkulasi dengan perolehan persentase sebesar 80,45%.  
Setelah hasil analisis mengenai tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta 
III dalam sub variabel kehandalan (reliability) sudah dapat diketahui, kemudian 
dapat lebih di spesifikasikan kedalam masing-masing butir pernyataan yang ada 
pada setiap indikator. Cara yang digunakan untuk mencari skor maksimal pada 
setiap butir penrnyataan adalah dengan mengalikan  skor maksimal jawaban 
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responden dengan jumlah responden yaitu 4 x 254 = 1016. Sedangkan untuk skor 
minimal pada setiap butir penrnyataan dengan mengalikan skor minimal jawaban 
responden dengan jumlah renponden yaitu 1 x 254 = 254. Adapun hasil dari 
penelitian yang diperoleh untuk setiap butir pernyataan pada indikator di sub 
variabel kehandalan (reliability) adalah sebagai berikut. 
Tabel 16. Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III Pada Tiap Butir 
Pernyataan Pada Indikator   di Sub variabel Kehandalan (Reliability) 
No Pernyataan Skor Skor 
max 
(%) Kategori 

















3 Petugas perpustakaan 
memeberitahukan tata tertib 



























6 Petugas perpustakaan membimbing 








7 Penempatan posisi meja dan kursi 








8 Pengontrolan barang yang 









9 Kemudahan dalam prosedur 
peminjaman bahan multimedia 








10 Kemudahan dalam prosedur 
pengembalian bahan multimedia 


















Hasil persentase tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta III pada setiap  
butir pernyataan dalam sub variabel kehandalan (reliability) apabila disajikan 












Gambar . 5 
Diagram Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III dalam Sub variabel 
Kehandalan (Reliability) Tiap Butir Pernyataan. 
81,69 81,59 
76,48 76,08 
























Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III Dalam 
Sub Variabel Kehandalan tiap butir pernyataan 
Sangat Memuaskan Memuaskan
Tidak Memuaskan Sangat Tidak Memuaskan
Keterangan 
1   = Ketepatan waktu pada jam oprasional 
2   = Kemudahan administrasi untuk pendaftaran keanggotaan 
3   = Pemeberitahuan tata tertib peminjaman buku kepada siswa 
4   = Kemudahan dalam prosedur peminjaman buku 
5   = Kemudahan dalam prosedur pengembalian buku 
6   = Petugas perpustakaan membimbing siswa dalam penelusuran informasi 
7   = Penempatan posisi meja dan kursi untuk membaca  
8   = Pengontrolan barang yang dititipkan di locker  oleh petugas perpustakaan 
9   = Kemudahan dalam prosedur peminjaman bahan multimedia 




Berdasarkan dari tabel 16 dan Diagram Tingkat Kepuasan Siswa MAN 
Yogyakarta III dalam  Sub variabel kehandalan (reliability) tiap butir pernyataan 
dapat diketahui dari 10 butir pernyataan terdapat 4  pernyataan masuk dalam 
kategori sangat memuaskan dan terdapat 6 pernyataan dalam kategori 
memuaskan. Pernyataan yang memiliki skor tertinggi adalah pernyataan nomor 4 
mengenai kebersihan perpustakaan dengan perolehan persentase sebesar 81,69% 
dan untuk skor terendah adalah pernyataan nomor 8 mengenai ketersediaan locker  
dengan persentase 74,02%. 
Berdasarkan hasil  analisis data pada sub variabel kehandalan (reliability) 
maka dapat diketahui bahwa hasil skor perolehan total mendapatkan 8767 dengan 
skor maksimal sebesar 11176 yang jika dipersentase sebesar 78,44% dan masuk 
dalam kategori memuaskan. Data di atas diperkuat dengan hasil observasi yang 
dilakukan oleh peneliti di perpustakaan MAN Yogyakarta III ditemui bahawa  : 
a. Jam pelayanan perpustakaan tepat waktu,  perpustakaan buka pada jam 
07.00 dan tutup pukul 16.30.  
b. Petugas membimbing siswa dalam penelusuran informasi, petugas 
perpustakaan melakukan pembimbingan kepada siswa dalam penulusaran 
informasi jika siswa kesulitan dalam menemukan informasi yang 
dibutuhkan. 
c. Petugas tidak melakukan pengontrolan barang di locker, ini mungkin 
dikarenakan letak locker yang berada diluar yang menyulitkan petugas 





3. Tanggapan (responsivenesse)  
Sub variabel tanggapan (responsivenesse) memiliki 5 indikator yaitu: (1) 
layanan sirkulasi, (2) layanan refrensi, (3) layanan ruang baca, (4) layanan locker, 
(5) layanan workstation dan multimedia. Cara perhitungan yang digunakan pada 
setiap indikator adalah dengan menentukan skor terendah dan skor maksimal yang 
diperoleh dari hasil perkalian antara nilai skor jawaban (miniman 1 dan maksimal 
4) dikali dengan banyaknya butir item dikali jumlah responden penelitian. Skor 
minimal dan maksimal pada masing-masing indikator akan terdapat perbedaan 
dikarenakan perbedaan jumlah butir item pernyataan pada amasing-masing 
indikator.  
Pada indikator layanan sirkulasi terdapat 4 butir pernyataan sehingga skor 
maksimal yang diperoleh adalah 4 x 4 x 254 = 4064 dan skor minimal yang 
diperoleh adalah 1 x 4 x 254 = 1270. Pada indikator layanan refrensi, layanan 
ruang baca, layanan locker dan layanan  workstation & multimedia terdapat 1 
butir pernyataan sehingga skor maksimal yang diperoleh adalah 4 x 1 x 254 = 
1016 dan skor minimal yang dapat diperoleh adalah 1 x 1 x 254 = 254. Adapun 
hasil dari penelitian yang diperoleh untuk setiap indikator pada sub variabel 









Tabel 17. Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III: Sub Variabel 








1 Layanan sirkulasi 3155 4064 77,63 Memuaskan 
2 Layanan referensi 806 1016 79,33 Memuaskan 





























Hasil persentase tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta  III dalam sub 
variabel tanggapan (Responsivenesse)  apabila disajikan dalam bentuk diagram 
batang akan tampak sebagai berikut. 
 
Gambar . 6 
Diagram Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III dalam Sub variabel 
Tanggapan (Responsivenesse) Dalam Layanan Perpustakaan 
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Tingkat Kepusan Siswa MAN Yogyakarta III Dalam Sub 








Berdasarkan dari tabel 17 dan diagram di atas mengenai tingkat kepuasan 
siswa MAN Yogyakarta III dalam sub variabel tanggapan (responsivenesse) dapat 
diketahui bahwa seluruh indikator masuk kategori memuaskan. Indikator yang 
memperoleh skor paling rendah adalah layanan locker dengan perolehan 
persentase sebesar 72,83%. Sedangkan indikator yang mendapatkan skor paling 
tinggi adalah layanan referensi  dengan perolehan persentase sebesar 79,33%.  
Setelah hasil analisis mengenai tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta 
III dalam sub variabel tanggapan (responsivenesse) sudah dapat diketahui, 
kemudian dapat lebih di spesifikasikan kedalam masing-masing butir pernyataan 
yang ada pada setiap indikator. Cara yang digunakan untuk mencari skor 
maksimal pada setiap butir penrnyataan adalah dengan mengalikan  skor 
maksimal jawaban responden dengan jumlah responden yaitu 4 x 254 = 1016. 
Sedangkan untuk skor minimal pada setiap butir penrnyataan dengan mengalikan 
skor minimal jawaban responden dengan jumlah renponden yaitu 1 x 254 = 254. 
Adapun hasil dari penelitian yang diperoleh untuk setiap butir pernyataan pada 
indikator di sub variabel tanggapan (responsivenesse) adalah sebagai berikut. 
Tabel 18. Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III Pada Tiap Butir 
Pernyataan Pada Indikator   di Sub Variabel Tanggapan 
(Responsivenesse) 
No Pernyataan Skor Skor 
max 
(%) Kategori 
1 Kesigapan petugas dalam 
membantu mengambilkan buku 








2 Pelayanan yang diberikan 








3 Kesigapan dalam menanggapi 








4 Kejelasan Informasi yang 











5 Respon yang diberikan petugas 









6 Respon yang diberikan petugas 
perpustakaan dalam menanggapi 








7 Pelayanan yang diberikan 









8 Kesigapan petugas dalam 
menanggapi permintaan 
peminjaman bahan multimedia 








Total 6326 8128 77,83 Memuaskan  
 
Hasil persentase tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta III pada setiap  
butir pernyataan dalam sub variabel tanggapan (responsinesse) apabila disajikan 

















Diagram Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III Dalam Sub Variabel 
Tanggapan (Responsivenesse) Tiap Butir Pernyataan. 
Berdasarkan dari tabel 18 dan Diagram Tingkat Kepuasan Siswa MAN 
Yogyakarta III dalam Sub variabel tanggapan (responsivenesse) tiap butir 
pernyataan dapat diketahui bahawa seluruh indikator yang terdiri dari 8 butir 
75,20 

























Tingkat Kepusan Siswa MAN Yogyakarta III Dalam Sub 
Variabel Tanggapan  (Responsivenesse) Tiap Butir Pernyataan 
Sangat Memuaskan Memuaskan
Tidak Memuaskan Sangat Tidak Memuaskan
Keterangan 
1  = Kesigapan petugas membantu mengambilkan buku yang dibutuhkan 
2  = Pelayanan yang diberikan petugas dalam peminjaman buku 
3   = Kesigapan dalam menanggapi permintaan peminjaman buku 
4   = Kejelasan Informasi yang diberikan petugas terkait tata tertib 
5   = Respon yang diberikan petugas perpustakaan dalam menjawab pertanyaan 
6   = Petugas perpustakaan membimbing siswa dalam penelusuran informasi 
7   = Respon yang diberikan petugas perpustakaan dalam menanggapi keluhan 
8   = Pengontrolan barang yang dititipkan di locker  oleh petugas perpustakaan 





pernyataan masuk dalam kategori memuaskan. Pernyataan yang memiliki skor 
tertinggi adalah pernyataan nomor 5 mengenai respon yang diberikan petugas 
perpustakaan dalam menanggapi keluhan dengan perolehan persentase sebesar 
79,33% dan untuk skor terendah adalah pernyataan nomor 8 mengenai 
ketersediaan locker  dengan persentase 72,83%. 
Berdasarkan hasil  analisis data pada sub variabel tanggapan 
(responsivenesse) maka dapat diketahui bahwa hasil skor perolehan total 
mendapatkan 6326 dengan skor maksimal sebesar 8182 yang jika dipersentase 
sebesar 77,83% dan masuk dalam kategori memuaskan. Berdasarkan hasil 
observasi yang dilakukan oleh peneliti di perpustakaan MAN Yogyakarta III 
terkait dengan kegiatan pelayanan perpustakaan ditemui bahwa petugas 
perpustakaan dengan sigap dalam membantu siswa,  peneliti menjumpai petugas 
langsung menolong siswa yang kesulitan dalam mencari buku di rak.   
4. Jaminan (assurance) 
Sub variabel jaminan (assurance) memiliki 5 indikator yaitu: (1) layanan 
sirkulasi, (2) layanan refrensi, (3) layanan ruang baca, (4) layanan locker, (5) 
layanan workstation dan multimedia. Cara perhitungan yang digunakan pada 
setiap indikator adalah dengan menentukan skor terendah dan skor maksimal yang 
diperoleh dari hasil perkalian antara nilai skor jawaban (miniman 1 dan maksimal 
4) dikali dengan banyaknya butir item dikali jumlah responden penelitian. Skor 
minimal dan maksimal pada masing-masing indikator akan terdapat perbedaan 




Pada indikator layanan sirkulasi terdapat 3 butir pernyataan sehingga skor 
maksimal yang diperoleh adalah 4 x 3 x 254 = 3048 dan skor minimal yang 
diperoleh adalah 1 x 3 x 254 = 762. Pada indikator layanan refrensi dan layanan 
locker  terdapat 1 butir pernyataan sehingga skor maksimal yang diperoleh adalah 
4 x 1 x 254 = 1016 dan skor minimal yang dapat diperoleh adalah 1 x 1 x 254 = 
254. Pada indikator layanan ruang baca terdapat 3 butir pernyataan sehingga skor 
maksimal yang di peroleh 4 x 3 x 254 = 3048 dan skor minimal yang diperoleh 
adalah 1 x 3 x 254 = 762. Pada indikator layanan  workstation & multimedia 
terdapat 2 butir pernyataan sehingga skor maksimal yang diperoleh 4 x 2 x 254 = 
2030 dan skor minimal yang diperoleh 1 x 2 x 254 = 508. Adapun hasil dari 
penelitian yang diperoleh untuk setiap indikator pada sub variabel jaminan 
(assurance) adalah sebagai berikut. 
Tabel 19. Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III: Sub Variabel Jaminan 
(Assurance) Dalam Layanan Perpustakaan 
No Indikator Skor  Skor 
maks 
(%) Kategori 
1 Layanan sirkulasi 2499 3048 81,99 Sangat Memuaskan 
2 Layanan referensi 810 1016 79,72 Memuaskan 
3 Layanan ruang baca 2361 3048 77,46 Memuaskan 
4 Layanan Locker 750 1016 73,82 Memuaskan 
















Hasil persentase tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta III dalam sub 
variabel jaminan (assurance) apabila disajikan dalam bentuk diagram batang akan 





Diagram Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III Dalam Sub Variabel 
Jaminan (Assurance) Dalam Layanan Perpustakaan 
Berdasarkan dari tabel 19 dan diagram diatas mengenai tingkat kepuasan 
siswa MAN Yogyakarta III dalam sub variabel jaminan (assurance) dapat 
diketahui bahwa seluruh indikator masuk kategori memuaskan. Indikator yang 
memperoleh skor paling rendah adalah layanan locker dengan perolehan 
persentase sebesar 73,82%. Sedangkan indikator yang mendapatkan skor paling 
tinggi adalah layanan referensi  dengan perolehan persentase sebesar 81,99%.  
Setelah hasil analisis mengenai tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta 
III dalam sub variabel jaminan (assurance) sudah dapat diketahui, kemudian 
dapat lebih di spesifikasikan kedalam masing-masing butir pernyataan yang ada 
pada setiap indikator. Cara yang digunakan untuk mencari skor maksimal pada 
setiap butir penrnyataan adalah dengan mengalikan  skor maksimal jawaban 
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responden dengan jumlah responden yaitu 4 x 254 = 1016. Sedangkan untuk skor 
minimal pada setiap butir penrnyataan dengan mengalikan skor minimal jawaban 
responden dengan jumlah renponden yaitu 1 x 254 = 254. Adapun hasil dari 
penelitian yang diperoleh untuk setiap butir pernyataan pada indikator di sub 
variabel jaminana (assurance) adalah sebagai berikut. 
Tabel 20. Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III Pada Tiap Butir 
Pernyataan Pada Indikator   di Sub Variabel Jaminan (Assurance) 
No Pernyataan Skor Skor 
max 
(%) Kategori 
1 Sikap kesopanan yang dimiliki 







2 Keramahan petugas perputakaan 



















4 Penjelasan informasi yang 



















6 Cara petugas perpustakaan dalam 









7 Pemberian informasi barang yang 

















9 Kemampuan yang dimiliki 









10 Kemampuan yang dimiliki petu-
gas dalam membantu pengunjung 
menggunakan bahan multimedia 












Hasil persentase tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta III pada setiap  
butir pernyataan dalam sub variabel jaminan (assurance) apabila disajikan dalam 










Diagram Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III Dalam Sub variabel 
Jaminan (assurance) Tiap Pernyataan 
Berdasarkan dari tabel 20 dan Diagram Tingkat Kepuasan Siswa MAN 
Yogyakarta III dalam Sub variabel jaminan (assurance) tiap butir pernyataan 
dapat diketahui bahawa 3 butir masuk kedalam kategori sangat memuaskan dan 7  
























Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III Dalam 
Aspek Jaminan Tiap Pernyataan 
Sangat Memuaskan Memuaskan
Tidak Memuaskan Sangat Tidak Memuaskan
Keterangan 
1   = Sikap kesopanan yang dimiliki petugas perpustakaan 
2   = Keramahan petugas perputakaan kepada pengunjung perpustakaan 
3   = Kemampuan komunikasi petugas perpustakaan 
4   = Penjelasan informasi yang diberikan petugas dalam layanan referensi  
5   = Kenyamanan ruang baca perpustakaan 
6   = Cara petugas perpustakaan dalam menegur siswa jika ada yang gaduh 
7   = Pemberian informasi barang yang tertinggal di perpustakaan 
8   = Keamanan locker pengunjung perpustakaan 
9   = Kemampuan yang dimiliki petugas perpustakaan dalam menggunakan 
multimedia 
10 = Kemampuan yang dimiliki petugas dalam membantu pengunjung 
menggunakan bahan multimedia 
99 
 
butir pernyataan masuk dalam kategori memuaskan. Pernyataan yang memiliki 
skor tertinggi adalah pernyataan nomor 2 mengenai keramahan petugas 
perputakaan kepada pengunjung perpustakaan dengan perolehan persentase 
sebesar 82,68% dan untuk skor terendah adalah pernyataan nomor 8 mengenai 
keamanan locker pengunjung perpustakaan dengan persentase 73,82%. 
Berdasarkan hasil  analisis data pada sub variabel jaminan (assurance) 
maka dapat diketahui bahwa hasil skor perolehan total mendapatkan 7974 dengan 
skor maksimal sebesar 10160 yang jika dipersentase sebesar 78,48% dan masuk 
dalam kategori memuaskan. 
Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan oleh peneliti di perpustakaan 
MAN Yogyakarta III ditemui bahawa : 
a. Petugas perpustakaan memiliki sikap sopan dan keramahan, petugas 
perpustakaan melayani pengunjung dengan ramah dan bertutur kata sopan. 
b. Ruang baca perpustakaan yang nyaman, kursi dan meja yang digunakan 
sudah baik dan kondisi ruang baca selalu bersih dan terdapat pendingin 
ruangan sehingga pembaca menjadi nyaman.  
5. Empati (emphaty) 
Sub variabel empati (emphaty) memiliki 5 indikator yaitu: (1) layanan 
sirkulasi, (2) layanan referensi, (3) layanan ruang baca, (4) layanan locker, (5) 
layanan workstation dan multimedia. Cara perhitungan yang digunakan pada 
setiap indikator adalah dengan menentukan skor terendah dan skor maksimal yang 
diperoleh dari hasil perkalian antara nilai skor jawaban (miniman 1 dan maksimal 
4) dikali dengan banyaknya butir item dikali jumlah responden penelitian. Skor 
minimal dan maksimal pada masing-masing indikator akan terdapat perbedaan 
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dikarenakan perbedaan jumlah butir item pernyataan pada amasing-masing 
indikator.  
Pada indikator layanan sirkulasi terdapat 3 butir pernyataan sehingga skor 
maksimal yang diperoleh adalah 4 x 3 x 254 = 3048 dan skor minimal yang 
diperoleh adalah 1 x 3 x 254 = 762. Pada indikator layanan refrensi dan layanan 
layanan workstation dan multimedia  terdapat 1 butir pernyataan sehingga skor 
maksimal yang diperoleh adalah 4 x 1 x 254 = 1016 dan skor minimal yang dapat 
diperoleh adalah 1 x 1 x 254 = 254. Pada indikator layanan ruang baca dan 
indikator layanan locker terdapat 2 butir pernyataan sehingga skor maksimal yang 
di peroleh 4 x 2 x 254 = 2030 dan skor minimal yang diperoleh adalah 1 x 2 x 254 
= 508. Adapun hasil dari penelitian yang diperoleh untuk setiap indikator pada 
sub variabel empati (emphaty)  adalah sebagai berikut. 
Tabel 21. Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III: Sub Variabel Empati 
(Emphaty) Dalam Layanan Perpustakaan 
No Indikator Skor  Skor 
maks 
(%) Kategori 












































Hasil persentase tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta III dalam sub 
variabel empati (emphaty)  apabila disajikan dalam bentuk diagram batang akan 





Diagram Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III Dalam Sub Variabel 
Empati (Emphaty) Dalam Layanan Perpustakaan 
Berdasarkan dari tabel 21 dan diagram diatas mengenai tingkat kepuasan 
siswa MAN Yogyakarta III dalam sub variabel empati (emphaty) dapat diketahui 
bahwa seluruh indikator masuk kategori memuaskan. Indikator yang memperoleh 
skor paling rendah adalah layanan locker dengan perolehan persentase sebesar 
72,74%. Sedangkan indikator yang mendapatkan skor paling tinggi adalah 
layanan ruang baca  dengan perolehan persentase sebesar 80,71%.  
Setelah hasil analisis mengenai tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta 
III dalam sub variabel empati (emphaty) sudah dapat diketahui, kemudian dapat 
lebih di spesifikasikan kedalam masing-masing butir pernyataan yang ada pada 
setiap indikator. Cara yang digunakan untuk mencari skor maksimal pada setiap 
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dengan jumlah responden yaitu 4 x 254 = 1016. Sedangkan untuk skor minimal 
pada setiap butir penrnyataan dengan mengalikan skor minimal jawaban 
responden dengan jumlah renponden yaitu 1 x 254 = 254. Adapun hasil dari 
penelitian yang diperoleh untuk setiap butir pernyataan pada indikator di sub 
variabel empati (emphaty) adalah sebagai berikut. 
Tabel 22. Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III Pada Tiap Butir 
Pernyataan Pada Indikator   di Sub Variabel Empati (Emphaty) 
No Pernyataan Skor Skor 
Max 
(%) Kategori 
1 Kesabaran petugas perpustakaan 












2 Petugas perpustakaan 









3 Kesesuaian koleksi buku 
perpustakaan terhadap 












4 Petugas perpustakaan 
menyediakan bahan bacaan 












5 Ketersediaan fasilitas ruang baca 












6 Kesediaan petugas perpustakaan 













7 Kesungguhan petugas 
perpustakaan memperhatikan 













8 Usaha petugas perpustakaan 
memperbaiki kekurangan dalam 


























Hasil persentase tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta III pada setiap  
butir pernyataan dalam sub variabel empati (empathy) apabila disajikan dalam 













Diagram Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III Dalam Sub Variabel 
Empati (Emphaty) Tiap Pernyataan 
80,51 
73,82 77,17 

























Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III Dalam Sub 
Variabel Empati Tiap Pernyataan 
Sangat Memuaskan Memuaskan
Tidak Memuaskan Sangat Tidak Memuaskan
Keterangan 
1   = Kesabaran petugas perpustakaan 
2   = Petugas perpustakaan mengingatkan masa pinjam buku 
3   = Kesesuaian koleksi buku perpustakaan terhadap kebutuhan  
4   = Petugas perpustakaan menyediakan bahan bacaan menarik sebagai sarana 
hiburan  
5   = Ketersediaan fasilitas ruang baca yang diberikan perpustakaan 
6   = Kesediaan petugas perpustakaan membantu siswa dalam pelayanan referensi 
7   = Kesungguhan petugas perpustakaan memperhatikan barang yang dititipkan di 
locker  
8   = Usaha petugas perpustakaan memperbaiki kekurangan dalam pelayanan locker 
9   = Pemenuhan koleksi audio visual dalam mendukung pembelajaran 
104 
 
Berdasarkan dari tabel 22 dan diagram tingkat kepuasan siswa MAN 
Yogyakarta III dalam sub variabel empati (emphaty) diketahui bahwa seluruh 
butir pernyataan masuk dalam kategori memuaskan. Pernyataan yang memiliki 
skor tertinggi adalah pernyataan nomor 5 mengenai  Ketersediaan fasilitas ruang 
baca yang diberikan perpustakaan dengan perolehan persentase sebesar 82,09% 
dan untuk skor terendah adalah pernyataan nomor 7 mengenai Kesungguhan 
petugas perpustakaan memperhatikan barang yang dititipkan di locker 
perpustakaan dengan persentase 73,34%. 
Hasil keseluruhan dari sub variabel dan indikator sub variabel tingkat 
kepuasan siswa dalam menggunakan jasa layanan perpustakaan sekolah adalah 
sebagai berikut :  
Tabel 23. Tingkat Kepuasan Siswa MAN Yogyakarta III Dalam Menggunakan 
Jasa Pelayanan Perpustakaan Sekolah 
Sub Variabel Indikator Skor % 
Bukti fisik 
(Tangible) 
Layanan Referensi 846 83,27 
Layanan Ruang baca 5898 82,93 
Layanan Sirkulasi 7275 79,36 
Layanan Workstastation & 
multimedia 
2388 78,35 
Layanan Locker 766 75,39 
Jaminan 
(Assurance) 
Layanan Sirkulasi 2499 81,99 
Layanan Referensi 810 79,72 
Layanan Ruang baca 2361 77,46 
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Layanan Ruang baca 824 81,10 
Layanan Sirkulasi   
Layanan Referensi 790 77,76 
Layanan Workstastation & 
multimedia 
1550 76,28 
Layanan Locker 752 74,02 
Tanggapan 
(Responsiveness) 
Layanan Referensi 806 79,33 
Layanan Sirkulasi 3155 77,63 
Layanan Ruang baca 781 76,87 
Layanan Workstastation & 
multimedia 
775 76,28 
Layanan Locker 740 72,83 
Empati 
(Emphaty) 
Layanan Ruang baca 1640 80,71 
Layanan Referensi 794 78,15 
Layanan Workstastation & 
multimedia 
793 78,05 
Layanan Sirkulasi 2325 77,17 
Layanan Locker 1478 72,74 
 
Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa untuk sub variabel bukti fisik, 
indikator layanan referensi mendapatkan skor tertinggi dengan skor perolehan 
sebesar 83,27%, sedangkan indikator layanan locker mendapat skor perolehan 
terendah dengan perolehan sebesar 75,39%. Kemudian untuk sub variabel 
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jaminan, indikator layanan sirkulasi mendapat skor tertinggi dengan skor 
perolehan sebesar  81,99%, sedangkan indikator layanan locker mendapat skor 
perolehan terendah dengan perolehan sebesar 73,82%. Kemudian untuk sub 
variabel kehandalan, indikator layanan ruang baca mendapat skor tertinggi dengan 
skor perolehan sebesar  81,10%, sedangkan indikator layanan locker mendapat 
skor perolehan terendah dengan perolehan sebesar 74,02%. Kemudian untuk sub 
variabel tanggapan, indikator layanan referensi mendapat skor tertinggi dengan 
skor perolehan sebesar  79,33%, sedangkan indikator layanan locker mendapat 
skor perolehan terendah dengan perolehan sebesar 72,83%. Kemudian untuk sub 
variabel empati, indikator layanan ruang baca mendapat skor tertinggi dengan 
skor perolehan sebesar  80,71%, sedangkan indikator layanan locker mendapat 
skor perolehan terendah dengan perolehan sebesar 72,74%. 
C. Pembahasan 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan siswa MAN 
Yogyakarta III dalam mengguunakan jasa pelayanan perpustakaan sekolah yang 
ditinjau dalam lima sub variabel, yaitu; bukti fisik (tangible), kehandalan 
(reliability), tanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty). 
Perpustakaan merupakan sarana yang digunakan untuk memperoleh 
informasi atau pengetahuan yang dibutuhkan oleh pemustaka. Untuk memberikan 
pelayanan perpusatakaan yang prima ada beberapa kriteria yang harus dipenuhi 
yaitu  perpustakaan yang menyediakan atau memberikan fasilitas, koleksi bahan 
pustaka dan layanan yang baik dan yang dibutuhkan oleh pengunjung 
perpustakaan sesuai dengan kebutuhan dengan cepat, tepat, dan benar. Dengan 
adanya pelayanan yang cepat, tepat dan benar maka pengunjung perpustakaan 
akan merasa nyaman dan senang dalam memanfaatkan perpustakaan.  
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Baik buruknya kualitas pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa yang 
dalam hal ini adalah pengelola perpustakaan MAN Yogyakarta III, dapat 
diketahui melalui kepuasan para pelanggan/pemustaka. Kepuasan pelanggan 
adalah respon atau tanggapan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikaan oleh 
penyedia layanan. Kepuasan pelanggan akan terwujud melalui hubungan positif 
antara harapan pelanggan terhadap kualitas/kinerja sebuah produk yang diberikan 
oleh penyedia jasa atau barang. Semakin besar kualitas /kinerja produk yang 
dihasilkan sesuai dengan harapan pelanggan, maka akan semakin besar kepuasan 
pelanggannya. 
Berdasarkan dari hasil penelitian yang diperoleh, dapat dianalisis bahwa 
tingkat kepuasan siswa dalam menggunakan jasa pelayanan perpustakaan sekolah 
di MAN Yogyakarta III masuk dalam kategori memuaskan dengan mendapatkan 
persentase sebesar 78,84%. Kemudian ditinjau dari sub variabel bukti fisik 
mendapatkan perolehan persentase sebesar 78,48%, sub variabel jaminan 
mendapatkan perolehan persentase sebesar 78,48%, sub variabel kehandalan 
mendapatkan perolehan persentase sebesar 78,44%, sub variabel tanggapan 
mendapatkan  perolehan persentase sebesar  77,83%, sub variabel empati 
mendapatkan perolehan persentase sebesar 76,76%.  
Berdasarkan hasil analisis data kelima sub variabel tersebut masuk dalam 
kategori memuaskan. Pembahasan dari setiap sub variabel adalah sebagai berikut. 
1. Bukti Fisik (Tangible) 
Bukti fisik merupakan kemampuan untuk menunjukan eksistensi 
perpustakaan sekolah kepada warga sekolah. Penampilan dan kemampuan sarana 
fisik perpustakaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah merupakan bukti 
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nyata dari pelayanan yang diberikan oleh perpustakaan yang meliputi fasilitas 
fisik (fasilitas, gedung, perlengkapan, perabot). Berdasarkan analisis data, dapat 
diketahui bahwa tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta III dalam 
menggunakan jasa pelayanan perpustakaan sekolah pada sub variabel bukti fisik 
masuk dalam kategori memuaskan dengan persentase sebesar 80,40%.  
Hal ini menggambarkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh 
perpustakaan yang meliputi fasilitas fisik sudah baik, dengan perolehan skor 
indikator paling tinggi yaitu layanan referensi dengan 83,27% dan skor paling 
rendah yaitu layanan locker dengan 75,39%. Tingginya skor layanan referensi 
dikarenakan siswa merasa puas dengan kondisi bahan referensi yang ada di 
perpustakaan. Siswa merasa bahan referensi yang sekarang ada di perpustkaan 
sudah membantu siswa dalam mencari informasi yang dibutuhkan. Dalam 
indikator layanan locker masih ditemukan jawaban responden yang merasa tidak 
puas. Hal ini mungkin karena kondisi locker perpustakaan sekolah yang menurut 
siswa kurang memadai, dari hasil cross-check yang dilakukan peneliti dengan 
melakukan pengamatan kondisi perpustakaan, bahwa locker yang digunakan 
perpustakaan adalah locker terbuka tidak ada penutup atau pintu untuk mengunci 
barang-barang yang ada di dalam locker. Kemudian yang kedua mungkin karena 
letak locker berada diluar perpustakaan sehingga membuat pengunjung merasa 
kurang aman, ada baiknya jika locker perpustakaan diletakan di dalam ruangan 
perpustakaan sehingga petugas perpustakaan akan lebih mudah mengawasi 
barang-barang yang dititipkan di locker dan memenuhi kebutuhan pengunjung 
perpustakaan akan rasa aman ketika mengunjungi perpustakaan sehingga 
perpustakaan akan menarik siswa untuk berkunjung kembali ke perpustkaan. 
109 
 
Menurut Darmono (2001 : 200) untuk dapat memikat orang (siswa) agar mau 
datang ke perpustakaan, maka salah satu cara yang bisa dilakukan oleh 
perpustakaan adalah melalui penataan ruangan yang menarik dan fungsional.   
Aspek bukti fisik merupakan hal yang sangat mempengaruhi penilaian 
pengunjung perpustakaan, karena semakin baik kualitas dari fasilitas-fasilitas 
yang ada di perpustakaan maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan yang 
dimiliki siswa karena media yang digunakan dalam memenuhi kebutuhan 
terpenuhi dengan baik. Menurut Fransisca Rahayuningsih (2015: 16) kepuasan 
pemustaka dipengaruhi oleh faktor koleksi perpustakaan, fasilitas yang memadai, 
jenis jasa perpustakaan yang diberikan serta bagaimana tenaga perpustakaan 
memberikan jasa kepada pemustakanya. Apabila fasilitas yang ada di 
perpustakaan MAN Yogyakarta III terjaga dengan baik dan rapi maka pengunjung 
perpustakaan akan merasa nyaman dan akan menarik siswa untuk berkunjung ke 
perpustakaan.  
2. Kehandalan (Reliability) 
Kehandalan yaitu kemampuan perpustakaan sekolah untuk memberikan 
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja petugas 
perpustakaan sekolah harus sesuai dengan harapan siswa yang berarti ketepatan 
waktu, pelayanan yang sama untuk semua siswa tanpa kesalahan, sikap yang 
simpatik dan kecermatan dalam memberikan pelayanan harus diperhatikan. 
Berdasarkan analisis data, dapat diketahui bahwa tingkat kepuasan siswa MAN 
Yogyakarta III dalam menggunakan jasa pelayanan perpustakaan sekolah pada 
sub variabel kehandalan masuk dalam kategori memuaskan dengan persentase 
sebesar 78,44%.  
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Hal ini menggambarkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh 
perpustakaan yang meliputi kehandalan petugas perpustakaan sudah baik, hal ini 
menunjukan bahwa kemampuan perpustakaan dalam memberikan pelayanan 
sesuai dengan apa yang telah dijanjikan. Contohnya jam buka layanan 
perpustakaan yang sesuai dengan aturan yang telah ditetapkan, pembuatan kartu 
anggota yang mudah dan lamanya pembuatan sesuai dengan waktu yang 
ditentukan petugas dan kemudahan yang diberikan dalam pelayanan 
perpustakaan. 
 Pada sub variabel kehandalan, indikator layanan ruang baca  mendapatkan 
skor paling tinggi dengan skor perolehan sebesar 81,10%, tinggi nya skor  
indikator ruang baca dikarenakan siswa merasa penempatan posisi meja dan kursi 
yang digunakan siswa untuk membaca di perpustakaan sudah sesuai dengan 
harapan siswa. dari hasil cross-check yang dilakukan peneliti dengan melakukan 
pengamatan kondisi perpustakaan, dapat dilihat bahwa penempatan posisi meja 
dan kursi untuk baca siswa menurut peniliti sudah baik. Penempatan meja dan 
kursi tidak mengganggu jalan pengungjung perpustakaan dalam memanfaatkan 
fasilitas yang ada di perpustakaan. 
 Kondisi ini sesuai dengan apa yang dijelaskan oleh Darmono (2001 : 200) 
bahwa jika dilihat dari kepentingan penyelenggaraan perpustakaan maka penataan 
ruangan dimaksudkan untuk memberikan layanan yang optimal melalui penataan 
ruangan yang betul-betul sesuai dengan fungsinya, Sehingga arus lalu lintas  
perpustakaan dapat berjalan dengan lencar dan tercipta suasana tenang.  
Indikator layanan locker mendapat skor paling rendah dengan skor 
perolehan sebesar 74,02%, dalam indikator ini yang menjadi subjek penilaian 
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adalah tentang pengontrolan barang yang dititipkan di locker oleh petugas 
perpustakaan. Rendahnya skor layanan locker mungkin karena faktor peletakan 
locker yang berada di luar perpustakaan sehingga petugas sulit untuk melakukan 
pengontrolan barang-barang yang dititipkan di locker. Dari hasil cross-check yang 
dilakukan dengan melakukan pengamatan kondisi perpustakaan, bahwa petugas 
perpustakaan tidak melakukan pengontrolan barang-barang yang dititipkan di 
locker perpustakaan. Menurut peneliti jika peletakan locker berada diluar 
perpustakaan ada baiknya menggunakan locker yang ada penutup atau pintu 
sehingga barang yang dititipkan akan lebih aman, namun ini bergantung pada 
kemampuan anggaran atau biaya yang dimiliki oleh perpustakaan itu sendiri. 
Memberikan pelayanan yang baik adalah merupakan suatu kewajiban dari 
penyedia jasa agar pemakai jasa merasa puas akan jasa yang diterima. Menurut 
Atep (2003 : 26) memberikan layanan terbaik dapat diwujudkan apabila kita 
menonjolkan kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan, dan tanggung 
jawab yang baik dan terkoordinasi. 
3. Tanggapan (Responsivenesse)  
Tanggapan yaitu suatu kemauan petugas perpustakaan sekolah untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada siswa dan 
juga dengan penyampaian informasi yang jelas. Berdasarkan analisis data, dapat 
diketahui bahwa tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta III dalam 
menggunakan jasa pelayanan perpustakaan sekolah pada sub variabel tanggapan 
masuk dalam kategori memuaskan dengan persentase sebesar 77,83%. Hal ini 
menggambarkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh perpustakaan yang 
meliputi ketanggapan petugas perpustakaan dalam memberikan pelayanan sudah 
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baik, hal ini menunjukan bahwa dengan ketanggapan yang dimiliki petugas 
perpustakaan siswa merasa terbantu dalam menggunakan perpustakaan.  
Ketanggapan petugas perpustakaan yang baik akan memberikan penilaian 
yang baik terhadap tingkat kepuasan siswa, karena masalah-masalah yang ditemui 
siswa dalam menggunakan perpustakaan akan terpecahkan dengan bantuan yang 
diberikan petugas perpustakaan. Contoh dari sub variabel tanggapan misalnya, 
petugas selalu mengarahkan jika ada siswa yang kebingungan dalam mencari 
referensi, petugas selalu membantu jika ada siswa yang kesulitan dalam mencari 
buku, petugas perpustakaan menanggapi keluhan siswa dengan baik, petugas 
perpustakaan memberikan respon yang baik jika ada siswa yang bertanya, 
memberikan pelayanan locker yang memadai.  
Pada sub variabel tanggapan, indikator layanan referensi mendapat skor 
paling tinggi dengan skor perolehan sebesar 79,33%, tingginya skor perolehan 
layanan referensi dikarenakan respon yang dimiliki petugas perpustakaan dalam 
menanggapi pertanyaan terkait dengan layanan referensi sudah baik dan dapat 
membantu siswa dalam menggunakan layanan referensi. Kondisi tersebut sesuai 
dengan penjelasan yang diberikan oleh Perpustakaan Nasional RI (2006 : 25) 
bahwa 
“ Layanan  rujukan (referensi) meliputi semua kegiatan yang ada kaitannya 
dengan usaha pemanfaatan atau pendayagunaan bahan-bahan referensi 
atau rujukan. Kegiatan ini dilakukan dengan cara menjawab langsung 
pertanyaan pengguna berdasarkan sumber /koleksi rujukan. Apabila 
pengguna tidak dapat menggunakan buku rujukan yang tepat, petugas 
harus membimbing cara menggunakannya.”  
 
Indikator layanan locker mendapat skor paling rendah dengan skor 
perolehan sebesar 72,83%, rendahnya layanan locker dikarenakan pelayanan yang 
diberikan perpustakaan dirasa kurang oleh siswa. Sebagai upaya untuk 
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mewujudkan pelayanan yang prima, perpustakaan harus melihat kebutuhan dari 
pengguna perpustakaan. Atep (2003 : 27) menjelasakan bahwa pelayanan prima 
adalah merupakan kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan layanan 
terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan 
kepuasannya, agar mereka selalu loyal kepada organisasi /perusahaan. Keamanan 
merupakan hal yang utama dalam layanan locker, locker yang aman akan 
membuat pengguna merasa tenang dalam menitipkan barang sehingga pengunjung 
perpustakaan merasa nyaman dalam menggunakan fasilitas perpustakaan.  
 Berdasarkan hasil pengamatan yang ditemui oleh peneliti, letak locker 
perpustakaan berada di luar ruangan perpustakaan. Menurut peneliti hal ini dirasa 
kurang aman karena locker yang digunakan oleh perpustakaan adalah locker 
dengan jenis terbuka. Sebaiknya jika peletakan locker berada di luar ruangan, 
locker yang digunakan adalah locker tertutup sehingga barang yang diletakan 
didalam locker menjadi aman dan membuat pengunjung perpustakaan merasa 
nyaman menggunakan perpustakaan. 
4. Jaminan (Assurance) 
Jaminan yaitu pengetahuan, kesopansantuanan dan kemampuan para 
petugas perpustakaan sekolah untuk menumbuhkan rasa percaya siswa kepada 
perpustakaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi, 
kredibilitas, keamanan, kompetesi, sopan santun. Berdasarkan analisis data, dapat 
diketahui bahwa tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta III dalam 
menggunakan jasa pelayanan perpustakaan sekolah pada sub variabel jaminan 
masuk dalam kategori memuaskan dengan persentase sebesar 78,84%. Hal ini 
menggambarkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh perpustakaan yang 
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meliputi jaminan atau keyakinan yang diberikan petugas perpustakaan dalam 
memberikan pelayanan sudah baik, hal ini menunjukan bahwa siswa memiliki 
rasa kepercayaan yang baik dengan pelayanan yang diberikan perpustakaan 
sekolah dan menjadikan perpustakaan sebagai tempat untuk mencari informasi 
yang dibutuhkan dalam pembelajaran di luar ruangan kelas.  
Pada sub-variabel jaminan, indikator layanan sirkulasi mendapat skor 
paling tinggi dengan skor perolehan sebesar 81,99%, tingginya skor perolehan 
pada indikator sirkulasi dikarenakan siswa merasa petugas perpustakaan dalam 
memberikan pelayanan sirkulasi bersikap sopan, ramah dan memiliki kemampuan 
komunikasi dengan baik. Sikap yang dimiliki petugas perpustakaan akan 
mempengaruhi kesan yang ditimbulkan oleh pengguna perpustakaan atau siswa 
terhadap perpustakaan. Sikap yang dimiliki petugas merupakan salah satu faktor 
keberhasilan dalam pelayanan prima, Atep (2003 : 31)  menjelaskan bahwa ada 
yang mengembangkan konsep A3, yaitu Attitude (sikap), Attention (Perhatian) 
dan Action (Tindakan) dalam menerapkan konsep pelayanan prima. Sikap petugas 
perpustakaan yang baik akan menimbulkan rasa nyaman siswa dalam 
menggunakan perpustakaan dan siswa akan kembali menggunakan perpustakaan 
dalam mencari informasi sehingga perpustakaan akan ramai dikunjungi.  
Indikator layanan locker mendapat skor paling rendah dengan skor 
perolehan sebesar 73,82%, rendahnya layanan locker dikarenakan siswa merasa 
keamanan barang yang dititipkan di locker perpustakaan kurang sehingga 
kepercayaan siswa atas keamanan locker juga kurang. Berdasarkan hasil cross-
check yang dilakukan peneliti dengan melakukan pengamatan kondisi 
perpustakaan, ditemui bahwa peletakan locker perpustakaan yang berada di luar 
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ruangan perpustakaan. Sebaiknya jika peletakan locker perpustakaan diluar 
ruangan, perpustakaan menggunakan locker tertutup sehingga barang-barang yang 
diletakan di locker menjadi lebih aman. Keamanan locker merupakan tangggung 
jawab dari perpustakaan, karena perpustakaan sebagai penyedia jasa harus bisa 
menimbulkan rasa percaya siswa terhadap barang-barang yang dititipkan. Atep 
(2003 : 31)  menjelaskan bahwa tanggung jawab (Accountability) merupakan 
suatu sikap keberpihakan kepada pelanggan sebagai wujud kepedulian untuk 
menghindarkan atau meminimalkan kerugian atau ketidak puasan pelanggan. 
Rasa kepercayaan harus selalu dijaga penyedia jasa yang dalam hal ini 
adalah perpustakaan sekolah agar perpustakaan selalu dikunjungi siswa dan 
mencapai salah satu tujuan dari perpustakaan yaitu bertujuan untuk memberikan 
layanan dan menjadi pusat informasi bagi pemustaka /siswa dalam mencari 
informasi, jika perpustakaan sekolah tidak memiliki rasa kepercayaan siswa maka 
siswa akan enggan mengunjungi perpustakaan dan perpustakaan akan sepi 
pengunjung, inilah tantangan yang dimiliki perpustakaan sekolah untuk 
menimbulkan rasa percaya siswa terhadap perpustakaan.  
5. Empati (Emphaty) 
Empati yaitu petugas perpustakaan memberikan perhatian yang tulus 
kepada siswa dengan berupaya memahami keinginan siswa. Dimana perpustakaan 
sekolah diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang siswa, 
memahami kebutuhan siswa. Berdasarkan analisis data, dapat diketahui bahwa 
tingkat kepuasan siswa MAN Yogyakarta III dalam menggunakan jasa pelayanan 
perpustakaan sekolah pada sub variabel empati masuk dalam kategori memuaskan 
dengan persentase sebesar 76,76%. Hal ini menggambarkan bahwa pelayanan 
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yang diberikan oleh perpustakaan yang meliputi aspek empati yang diberikan 
petugas perpustakaan dalam memberikan pelayanan sudah baik, hal ini 
menunjukan bahwa perhatian yang tulus yang diberikan kepada para siswa dengan 
berupaya memahami keinginan konsumen sudah tercapai dengan baik.  
 Pada sub-variabel empati, indikator layanan ruang baca mendapat skor 
paling tinggi dengan skor perolehan sebesar 80,71%, tingginya skor perolehan 
ruang baca dikarenakan siswa merasa perpustakaan memperhatikan kebutuhannya 
dalam menggunkan ruang baca, siswa merasa nyaman dengan kondisi ruang baca 
yang ada di perpustakaan. Penataan ruang baca yang tepat akan membuat siswa 
betah berlama-lama untuk membaca diperpustakaan dan juga menarik pengunjung 
untuk membaca ke perpustakaan. Darmono (2001 : 202) menjelaskan bahwa 
penataan ruang yang serasi, bersih dan tenang bisa mempengaruhi kenyamanan 
pengguna perpustakaan untuk berlama-lama berada di perpustakaan. Kemudian 
Ibrahim Bafadal (2006 : 170) menjelaskan mengenai manfaat dari penataan ruang 
perpustakaan yaitu : 
a. Menciptakan suasana aman, nyaman, dan menyenangkan untuk belajar, 
baik bagi murid-murid, guru-guru, dan pengunjung lainnya. 
b. Mempermudah murid-murid, guru-guru, dan pengunjung lainnya dalam 
mencari bahan-bahan pustaka yang diinginkan. 
c. Petugas perpustakaan sekolah mudah memproses bahan-bahan pustaka, 
memberikan pelayanan, dan melakukan pengawasan. 
d. Bahan-bahan pustaka aman dari segala sesuatu yang dapat merusaknya. 
e. Memudahkan petugas perpustakaan sekolah dalam melakukan perawatan 
terhadap semua perlengkapan perpustakaan sekolah. 
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Berdasarkan hasil cross-check yang dilakukan peneliti dengan melakukan 
pengamatan kondisi perpustakaan dapat dilihat bahwa ruang baca yang terdapat di 
perpustakaan sudah baik dan dapat mendukung siswa dalam menggunakan ruang 
baca dengan nyaman.  
 Indikator layanan locker mendapat skor paling rendah (72,74%), 
rendahnya layanan locker dikarenakan kurangnya perhatian pertugas dalam 
pelayanan locker dan juga usaha yang dimiliki petugas dalam memperbaiki 
kekurangan dalam pelayanan locker perpustakaan masih kurang. Petugas 
perpustakaan harus bisa menimbulkan rasa perhatian yang lebih dalam pelayanan 
perpustakaan terutama dalam hal layanan locker, karena dalam layanan locker 
siswa menitipkan barang-barangnya kepada perpustakaan dan mengharapkan 
keamanan atas barang-barang yang dititipkan.  
Sikap empati yang diberikan perpustakaan terhadap siswa akan membuat 
siswa merasa nyaman menggunakan perpustakaan karena siswa merasa 
kebutuhannya dalam mencari informasi dapat terpenuhi dan akan menimbulkan 
respon yang positif dari siswa sehingga perpustakaan akan ramai dikunjungi. 
Sikap empati sangat bergantung pada moral kerja masing-masing individu petugas 
perpustakaan, disini petugas perpustakaan harus bersikap mau mengerti siswa dan 
menghilangkan sikap ego yang dimilki oleh masing-masing petugas perpustakaan 
sehingga terwujudnya susana yang kondusif dan mendukung dalam mencapai 
tujuan perpustakaan.  Darmono (2001 : 226) menjelaskan bahwa moral kerja yang 
tinggi mempertinggi produktivitas, artinya seseorang yang memiliki moral kerja 
yang tinggi akan mengerjakan tugas-tugasnya dengan sebaik-baiknya sehingga 
menghasilkan sesuatu yang lebih banyak dan lebih baik. 
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D. Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini belum sempurna dan tentunya memiliki keterbatasan, adapun 
berdasarkan penelitian yang telah dilakukan yang menjadi keterbatasan dalam 
penelitian yaitu penelitian ini hanya dibatasi pada tingkat kepuasan siswa MAN 
Yogyakarta III dalam menggunakan jasa pelayanan perpustakaan saja tidak 
sampai kepada pengelolaan perpustakaan sekolah, sehingga peneliti tidak 
mengetahui bagaimana pengelolaan perpustakaan yang mempengaruhi tingkat 





KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai “Tingkat 
Kepuasan Siswa Dalam Menggunakan Jasa Pelayanan Perpustakaan Sekolah di 
MAN Yogyakarta III”, maka dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan siswa 
MAN Yogyakarta III dalam menggunakan jasa layanan perpustakaan sekolah 
masuk kedalam kategori memuaskan dengan perolehan persentase sebesar 
78,84%, yang terdiri dari 5 sub variabel yaitu sub variabel bukti fisik, kehandalan, 
tanggapan, jaminan dan empati dengan perolehan paling tinggi yaitu sub variabel 
bukti fisik dengan perolehan persentase sebesar 80,40 % dan skor paling rendah 
yaitu sub variabel empati dengan perolehan persentase sebesar 76,76% dan 
masing-masing sub-variabel terdiri dari 5 indikator yaitu layanan sirkulasi, 
layanan referensi, layanan ruang baca, layanan locker, layanan workstation dan 
multimedia, dengan perolehan skor tertinggi yaitu indikator layanan ruang baca 
dengan perolehan persentase sebesar 80,88% dan skor terendah yaitu indikator 
layanan locker dengan perolehan persentase sebesar 73,59%.  
B. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka saran yang 
dimiliki peneliti yaitu: 
1. Bagi kepala perpustakaan MAN Yogyakarta III 
Pada locker perpustakaan ada baiknya jika dilakukan pembenahan karena 
dalam setiap sub-variabel tingkat kepuasan indikator locker selalu 
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mendapatkan skor terendah, ini mungkin dikarenakan letak locker yang 
berada diluar perpustakaan dan membuat siswa merasa kurang aman. 
sebaiknya jika peletakan locker di luar ruangan perpustakaan ada baiknya 
jika menggunakan locker tertutup bukan locker terbuka seperti yang saat 
ini digunakan perpustakaan, sehingga barang pengunjung perpustakaan 
yang dititipkan di locker menjadi aman.  
2. Bagi petugas perpustakaan MAN Yogyakarta III 
Melakukan pengembangan kualitas diri, sehingga terwujudnya pelayanan 
optimal  yang diberikan kepada pengunjung perpustakaan. Berdasarkan 
hasil penelitian ditemukan bahwa dalam pengontrolan barang yang 
dititipkan di locker perpustakaan masih belum optimal. Ada baiknya jika 
petugas perpustakaan melakukan pengontrolan terhadap barang yang 
dititipkan di locker agar pengunjung merasa nyaman dalam menggunakan 
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Lampiran 1. Angket Uji Coba Penelitian 
KUESIONER TINGKAT KEPUASAN PELAYANAN PERPUSTAKAAN SEKOLAH DI 
MAN  YOGYAKARTA III 
A. Identitas Responden 
Nama   : ................................ (boleh tidak diisi) 
Kelas  : ................................ 
B. Petunjuk Pengisian 
1. Bacalah setiap butir pernyataan-pernyataan dengan baik dan seksama. 
2. berikan tanda cek(        ) pada salah satu pilihan sesuai dengan tanggapan anda. 
3. Keterangan tentang pilihan : 
SM = Sangat Memuaskan    M = Memuaskan 
TM = Tidak Memuaskan    STM = Sangat Tidak Memuaskan 
No. Pernyataan SM M TM STM 
 Bukti Fisik (tangible)     
1. Letak perpustakaan dekat loby sekolah     
2. Penampilan/kerapihan petugas perpustakaan dalam 
pelayanan perpustakaan 
    
3.  Kelengkapan Koleksi buku-buku yang dimiliki 
perpustakaan 
    
4. Kondisi koleksi buku-buku perpustakaan     
5. Pengelompokan buku sesuai dengan jenis buku 
yang ada 
    
6. Pelayanan aktivasi keanggotaan perpustakaan     
7. Tersedianya komputer sebagai alat untuk mencari 
buku 
    
8 Tersedianya papan informasi buku yang baru 
keluar 
    
9. Tersedianya papan informasi jenis buku untuk 
memudahkan siswa dalam mencari buku 
    
10. Ketersediaan bahan referensi (kamus, ensiklopedi, 
dan bahan rujukan lain) di perpustakaan 
    
11. Kebersihan ruang baca perpustakaan      
12 Kondisi kerapihan perpustakaan     
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13 Kondisi penerangan perpustakaan       
14 Kondisi sirkulasi udara perpustakaan      
15. Penempatan rak/perabot perpustakaan     
16. Ketersediaan meja dan kursi di perpustakaan     
17. Kondisi meja dan kursi di perpustakaan     
18. Ketersediaan locker untuk meletakan tas 
pengunjung perpustakaan 
    
19. Kondisi locker untuk meletakan tas pengunjung 
perpustakaan 
    
20. Tersedianya komputer untuk mencari informasi 
(browsing internet)  
    
21. Ketersediaan bahan/peralatan multimedia  
(projektor, dvd player dsb.)  
    
22. Kondisi bahan/peralatan multimedia     
 Kehandalan (reliability)     
23. Ketepatan waktu jam buka layanan perpustakaan     
24. Kemudahan administrasi untuk pendaftaran 
keanggotaan perpustakaan 
    
25. Petugas perpustakaan memberitahukan tata tertib 
peminjaman buku kepada siswa 
    
26. Kemudahan dalam prosedur peminjaman buku     
27. Kemudahan dalam prosedur pengembalian buku     
28. Petugas perpustakaan membimbing siswa dalam 
penelusuran informasi  
    
29. Petugas perpustakaan menjelaskan cara 
menggunakan bahan perpustakaan rujukan/bahan 
referensi 
    
30. Penempatan posisi meja dan kursi untuk tempat 
membaca siswa 
    
31. Pengontrolan barang yang dititipkan di locker  oleh 
petugas perpustakaan 
    
32. Kemudahan dalam prosedur peminjaman bahan 
multimedia (projektor, dvd player dsb.) 
    
33. Kemudahan dalam prosedur pengembalian bahan 
multimedia (projektor, dvd player dsb.) 
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 Tanggapan (responsiveness)     
34. Kesigapan petugas dalam membantu 
mengambilkan buku yang dibutuhkan siswa 
    
35. Pelayanan yang diberikan petugas dalam 
peminjaman buku 
    
36. Kesigapan dalam menanggapi permintaan 
peminjaman buku 
    
37. Kejelasan Informasi yang diberikan petugas terkait 
tata tertib perpustakaan 
    
38. Respon yang diberikan petugas perpustakaan jika 
siswa memberikan pertanyaan 
    
39. Respon yang diberikan petugas perpustakaan dalam 
menanggapi keluhan dalam pelayanan 
    
40. Pelayanan yang diberikan petugas perpustakaan 
dalam layanan ruang baca perpustakaan 
    
41. Pelayanan yang diberikan petugas perpustakaan 
dalam layanan locker 
    
42. Bantuan yang diberikan petugas perpustakaan 
dalam pemanfaatan komputer sebagai media belajar 
    
43. Kesigapan petugas dalam menanggapi permintaan 
peminjaman bahan multimedia (projektor, dvd 
player dsb.) 
    
 Jaminan (assurance)     
44. Sikap kesopanan yang dimiliki petugas 
perpustakaan  
    
45. Keramahan petugas perputakaan kepada 
pengunjung perpustakaan 
    
46.  Kemampuan komunikasi petugas perpustakaan     
47. Penjelasan informasi yang diberikan petugas dalam 
layanan referensi 
    
48. Kenyamanan ruang baca perpustakaan     
49. Cara petugas perpustakaan dalam menegur siswa 
jika ada yang gaduh 
    
50. Pemberian informasi barang yang tertinggal di 
perpustakaan 
    
128 
 
51. Keamanan locker pengunjung perpustakaan     
52. Kemampuan yang dimiliki petugas perpustakaan 
dalam menggunakan multimedia 
    
53. Kemampuan yang dimiliki petugas dalam 
membantu pengunjung menggunakan bahan 
multimedia (projektor, dvd player dsb.) 






 Empati (emphaty)     
54. Kesabaran petugas perpustakaan dalam melayani 
pengunjung perpustakaan 
    
55. Petugas perpustakaan mengingatkan masa pinjam 
buku 
    
56. Petugas perpustakaan menyediakan bahan bacaan 
menarik sebagai sarana hiburan 
    
57. Kesesuaian koleksi buku perpustakaan terhadap 
kebutuhan dalam pembelajaran siswa 
    
58. Ketersediaan fasilitas ruang baca yang diberikan 
perpustakaan 
    
59. Kesediaan petugas perpustakaan membantu siswa 
dalam pelayanan referensi perpustakaan 
    
60. Kesungguhan petugas perpustakaan memperhatikan 
barang yang dititipkan di locker pengunjung 
perpustakaan 
    
61. Usaha petugas perpustakaan memperbaiki 
kekurangan dalam pelayanan locker perpustakaan 
    
62. Pemenuhan koleksi audio visual dalam mendukung 
pembelajaran. 





Lampiran 2. Angket Penelitian 
KUESIONER TINGKAT KEPUASAN PELAYANAN PERPUSTAKAAN SEKOLAH DI 
MAN  YOGYAKARTA III 
A. Identitas Responden 
Nama   : ................................ (boleh tidak diisi) 
Kelas  : ................................ 
B. Petunjuk Pengisian 
1. Bacalah setiap butir pernyataan-pernyataan dengan baik dan seksama. 
2. berikan tanda cek(        ) pada salah satu pilihan sesuai dengan tanggapan anda. 
3. Keterangan tentang pilihan : 
SM = Sangat Memuaskan    M = Memuaskan 
TM = Tidak Memuaskan    STM = Sangat Tidak Memuaskan 
No. Pernyataan SM M TM STM 
 Bukti Fisik (tangible)     
1. Letak perpustakaan dekat loby sekolah     
2. Penampilan/kerapihan petugas perpustakaan dalam 
pelayanan perpustakaan 
    
3.  Kelengkapan Koleksi buku-buku yang dimiliki 
perpustakaan 
    
4. Kondisi koleksi buku-buku perpustakaan     
5. Pengelompokan buku sesuai dengan jenis buku 
yang ada 
    
6. Pelayanan aktivasi keanggotaan perpustakaan     
7. Tersedianya komputer sebagai alat untuk mencari 
buku 
    
8 Tersedianya papan informasi buku yang baru 
keluar 
    
9. Tersedianya papan informasi jenis buku untuk 
memudahkan siswa dalam mencari buku 
    
10. Ketersediaan bahan referensi (kamus, ensiklopedi, 
dan bahan rujukan lain) di perpustakaan 
    
11. Kebersihan ruang baca perpustakaan      
12 Kondisi kerapihan perpustakaan     
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13 Kondisi penerangan perpustakaan       
14 Kondisi sirkulasi udara perpustakaan      
15. Penempatan rak/perabot perpustakaan     
16. Ketersediaan meja dan kursi di perpustakaan     
17. Kondisi meja dan kursi di perpustakaan     
18. Ketersediaan locker untuk meletakan tas 
pengunjung perpustakaan 
    
19. Tersedianya komputer untuk mencari informasi 
(browsing internet)  
    
20. Ketersediaan bahan/peralatan multimedia  
(projektor, dvd player dsb.)  
    
21. Kondisi bahan/peralatan multimedia     
 Kehandalan (reliability)     
22. Ketepatan waktu jam buka layanan perpustakaan     
23. Kemudahan administrasi untuk pendaftaran 
keanggotaan perpustakaan 
    
24. Petugas perpustakaan memberitahukan tata tertib 
peminjaman buku kepada siswa 
    
25. Kemudahan dalam prosedur peminjaman buku     
26. Kemudahan dalam prosedur pengembalian buku     
27. Petugas perpustakaan membimbing siswa dalam 
penelusuran informasi  
    
28. Penempatan posisi meja dan kursi untuk tempat 
membaca siswa 
    
29. Pengontrolan barang yang dititipkan di locker  oleh 
petugas perpustakaan 
    
30. Kemudahan dalam prosedur peminjaman bahan 
multimedia (projektor, dvd player dsb.) 
    
31. Kemudahan dalam prosedur pengembalian bahan 
multimedia (projektor, dvd player dsb.) 
    
 Tanggapan (responsiveness)     
32. Kesigapan petugas dalam membantu 
mengambilkan buku yang dibutuhkan siswa 
    
33. Pelayanan yang diberikan petugas dalam 
peminjaman buku 
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34. Kesigapan dalam menanggapi permintaan 
peminjaman buku 
    
35. Kejelasan Informasi yang diberikan petugas terkait 
tata tertib perpustakaan 
    
36. Respon yang diberikan petugas perpustakaan jika 
siswa memberikan pertanyaan 
    
37. Respon yang diberikan petugas perpustakaan dalam 
menanggapi keluhan dalam pelayanan 
    
38. Pelayanan yang diberikan petugas perpustakaan 
dalam layanan locker 
    
39. Kesigapan petugas dalam menanggapi permintaan 
peminjaman bahan multimedia (projektor, dvd 
player dsb.) 
    
 Jaminan (assurance)     
40. Sikap kesopanan yang dimiliki petugas 
perpustakaan  
    
41. Keramahan petugas perputakaan kepada 
pengunjung perpustakaan 
    
42. Kemampuan komunikasi petugas perpustakaan     
43. Penjelasan informasi yang diberikan petugas dalam 
layanan referensi 
    
44. Kenyamanan ruang baca perpustakaan     
45. Cara petugas perpustakaan dalam menegur siswa 
jika ada yang gaduh 
    
46.  Pemberian informasi barang yang tertinggal di 
perpustakaan 
    
47. Keamanan locker pengunjung perpustakaan 
 
    
48. Kemampuan yang dimiliki petugas perpustakaan 
dalam menggunakan multimedia 
    
49. Kemampuan yang dimiliki petugas dalam 
membantu pengunjung menggunakan bahan 
multimedia (projektor, dvd player dsb.) 
    
 Empati (emphaty)     




51. Petugas perpustakaan mengingatkan masa pinjam 
buku 
    
52. Petugas perpustakaan menyediakan bahan bacaan 
menarik sebagai sarana hiburan 
    
53. Kesesuaian koleksi buku perpustakaan terhadap 
kebutuhan dalam pembelajaran siswa 
    
54. Ketersediaan fasilitas ruang baca yang diberikan 
perpustakaan 
    
55. Kesediaan petugas perpustakaan membantu siswa 
dalam pelayanan referensi perpustakaan 
    
56. Kesungguhan petugas perpustakaan memperhatikan 
barang yang dititipkan di locker pengunjung 
perpustakaan 
    
57. Usaha petugas perpustakaan memperbaiki 
kekurangan dalam pelayanan locker perpustakaan 
    
58. Pemenuhan koleksi audio visual dalam mendukung 
pembelajaran. 
















Lampiran 3. Panduan Observasi Penelitian 
PANDUAN OBSERVASI 
Lokasi Observasi  : 
Waktu Observasi  : 
No Hal yang diamati Keadaan Keterangan 
Iya  Tidak 
1 Letak perpustakaan sekolah yang 
stategis 
   
2 Perpustakaan selalu dalam keadaan 
bersih 
   
3 Pencahayaan perpustakaan yang baik    
4 Sirkulasi udara perpustakaan yang 
baik 
   
5 Penempatan rak/perabot 
perpustakaan secara tepat 
   
6 Ketersediaan meja dan kursi baca 
yang cukup 
   
7 Locker perpustakaan yang aman     
8 Ketersediaan bahan /peralatan 
multimedia 
   
9 Waktu jam buka/pelayanan 
perpustakaan tepat waktu 
   
10 Petugas membimbing siswa dalam 
penelusuran informasi 
   
11 Petugas melakukan pengontrolan 
barang yang dititipkan di locker 
   
12 Petugas perpustakaan dalam 
membantu siswa dengan sigap 
   
13 Petugas perpustakaan memiliki sikap 
sopan dan ramah  
   
14 Ruang baca perpustakaan yang 
nyaman 









  Total 
 
  Total 
p1 Pearson Correlation ,302 
 
p13 Pearson Correlation ,459
*
 
Sig. (2-tailed) ,105 
 




p2 Pearson Correlation ,320 
 
p14 Pearson Correlation ,485
**
 
Sig. (2-tailed) ,085 
 








p15 Pearson Correlation ,439
*
 
Sig. (2-tailed) ,000 
 




p4 Pearson Correlation ,320 
 
p16 Pearson Correlation ,482
**
 
Sig. (2-tailed) ,084 
 








p17 Pearson Correlation ,349 
Sig. (2-tailed) ,014 
 








p18 Pearson Correlation ,331 
Sig. (2-tailed) ,001 
 








p19 Pearson Correlation -,007 
Sig. (2-tailed) ,004 
 








p20 Pearson Correlation ,450
*
 
Sig. (2-tailed) ,021 
 




p9 Pearson Correlation ,359 
 
p21 Pearson Correlation ,571
**
 
Sig. (2-tailed) ,052 
 
  Sig. (2-tailed) ,001 
N 30 
 
  N 30 
p10 Pearson Correlation ,351 
 
p22 Pearson Correlation ,312 
Sig. (2-tailed) ,057 
 
  Sig. (2-tailed) ,093 
N 30 
 
  N 30 
p11 Pearson Correlation ,335 
 
p23 Pearson Correlation ,377
*
 
Sig. (2-tailed) ,071 
 
  Sig. (2-tailed) ,040 
N 30 
 
  N 30 
p12 Pearson Correlation ,331 
    Sig. (2-tailed) ,074 **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 




  Total 
 
  Total 




p36 Pearson Correlation ,400
*
 
  Sig. (2-tailed) ,000 
 
  Sig. (2-tailed) ,029 
  N 30 
 
  N 30 




p37 Pearson Correlation ,601
**
 
  Sig. (2-tailed) ,007 
 
  Sig. (2-tailed) ,000 
  N 30 
 
  N 30 




p38 Pearson Correlation ,569
**
 
  Sig. (2-tailed) ,001 
 
  Sig. (2-tailed) ,001 
  N 30 
 
  N 30 




p39 Pearson Correlation ,431
*
 
Sig. (2-tailed) ,003 
 
  Sig. (2-tailed) ,017 
N 30 
 
  N 30 




p40 Pearson Correlation ,132 
Sig. (2-tailed) ,008 
 
  Sig. (2-tailed) ,487 
N 30 
 
  N 30 
p29 Pearson Correlation ,270 
 
p41 Pearson Correlation ,386
*
 
Sig. (2-tailed) ,150 
 
  Sig. (2-tailed) ,035 
N 30 
 
  N 30 




p42 Pearson Correlation ,151 
Sig. (2-tailed) ,023 
 
  Sig. (2-tailed) ,426 
N 30 
 
  N 30 
p31 Pearson Correlation ,320 
 
p43 Pearson Correlation ,330 
Sig. (2-tailed) ,085 
 
  Sig. (2-tailed) ,075 
N 30 
 
  N 30 
p32 Pearson Correlation ,308 
 
p44 Pearson Correlation ,466
**
 
Sig. (2-tailed) ,098 
 
  Sig. (2-tailed) ,009 
N 30 
 
  N 30 
p33 Pearson Correlation ,326 
 
p45 Pearson Correlation ,598
**
 
  Sig. (2-tailed) ,079 
 
  Sig. (2-tailed) ,000 
  N 30 
 
  N 30 




p46 Pearson Correlation ,396
*
 
  Sig. (2-tailed) ,013 
 
  Sig. (2-tailed) ,030 
  N 30 
 
  N 30 




p47 Pearson Correlation ,572
**
 
  Sig. (2-tailed) ,015 
 
  Sig. (2-tailed) ,001 
  N 30 
 
  N 30 
       **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
  *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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  Total 
 
  Total 




p55 Pearson Correlation ,601
**
 
  Sig. (2-tailed) ,012 
 
  Sig. (2-tailed) ,000 
  N 30 
 
  N 30 
p49 Pearson Correlation ,351 
 
p56 Pearson Correlation ,566
**
 
  Sig. (2-tailed) ,057 
 
  Sig. (2-tailed) ,001 
  N 30 
 
  N 30 
p50 Pearson Correlation ,304 
 
p57 Pearson Correlation ,387
*
 
  Sig. (2-tailed) ,102 
 
  Sig. (2-tailed) ,034 
  N 30 
 
  N 30 
p51 Pearson Correlation ,301 
 
p58 Pearson Correlation ,330 
  Sig. (2-tailed) ,106 
 
  Sig. (2-tailed) ,075 
  N 30 
 
  N 30 




p59 Pearson Correlation ,432
*
 
  Sig. (2-tailed) ,008 
 
  Sig. (2-tailed) ,017 
  N 30 
 
  N 30 
p53 Pearson Correlation ,327 
 
p61 Pearson Correlation ,306 
  Sig. (2-tailed) ,078 
 
  Sig. (2-tailed) ,100 
  N 30 
 
  N 30 




p62 Pearson Correlation ,442
*
 
  Sig. (2-tailed) ,000 
 
  Sig. (2-tailed) ,014 
  N 30 
 
  N 30 
       **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
  *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 


















Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 30 100,0 
Excluded
a
 0 0,0 
Total 30 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
    Reliability Statistics 
  
Cronbach's 
Alpha N of Items 






























Lampiran 8. Data Observasi Penelitian 
Hasil Observai 
Tingkat Kepuasan Siswa Dalam Menggunakan Jasa Pelayanan Perustakaan Sekolah di MAN 
Yogyakarta III 
Lokasi Observasi  : Perpustakaan MAN Yogyakarta III 
Waktu Observasi  : 27 Februari 2016 
No Hal yang diamati Keadaan Keterangan 
Iya  Tidak 
1 Letak perpustakaan sekolah yang 
stategis 
  
Letak perpustakaan yang berada di 
dekat loby sekolah dapat memudahkan 
siswa dalam menjangkau perpustakaan. 
2 Perpustakaan selalu dalam keadaan 
bersih 
  
Kebersihan perpustakaan selalu dalam 
keadaan bersih, membuat pengunjung 
perpustakaan merasa nyaman. 
3 Pencahayaan perpustakaan yang baik 
  
Pencahayaan perpustakaan sekolah 
dalam keadaan baik, pencahayaan yang 
digunakan perpustaan lebih dominan 
menggunakan lampu ruangan bukan 
dengan sinar matahari. 





Sirkulasi perpustakaan sekolah baik, 
pendingin ruangan digunakan untuk 
membuat nyaman pengunjung dan juga 
untuk menjaga ruangan agar tidak 
lembab. 
5 Penempatan rak/perabot 




Penempatan perabot perpustakaan tidak 
mengganggu akses pengunjung dalam 
menggunakan layanan perpustakaan. 
6 Ketersediaan meja dan kursi baca 
yang cukup 
  
Perpustakaan sekolah menyediakan 
fasilitas yang cukup untuk siswa 
membaca di perpustakaan, terdapat 
meja dan kursi untuk siswa membaca 
buku di perpustakaan. 
7 Locker perpustakaan yang aman    
Locker perpustakaan dirasa kurang 
aman, dikarenakan locker perpustakaan 
berada diluar ruangan perpustakaan dan 




8 Ketersediaan bahan /peralatan 
multimedia yang memadai 
  Perpustakaan memiliki peralatan 
multimedia yang lengkap, perpustakaan 
memiliki komputer, video player dan 
TV , projector. 
9 Waktu jam oprsional/pelayanan 
perpustakaan tepat waktu 
  
Perpustakaan melayani siswa sesuai 
dengan ketentuan yang telah ditetapkan 
yaitu buka pada jam 07.00 dan tutup 
pada jam 17.00. 
10 Petugas membimbing siswa dalam 
penelusuran informasi 
  
Petugas dengan sigap membantu siswa 
yang kesulitan dalam menemukan 
informasi yang dicari. 
11 Petugas melakukan pengontrolan 
barang yang dititipkan di locker 
  
Petugas perpustakaan tidak melakukan 
pengontrolan barang-barang yang 
diletakan di locker dikarenakan letak 
locker yang berada diluar perpustakaan. 
12 Petugas perpustakaan dalam 
membantu siswa dengan sigap 
  
Petugas langsung membantu siswa yang 
kesulitan dalam menggunakan layanan 
perpustakaan.  
13 Petugas perpustakaan memiliki sikap 
sopan dan ramah  
  Dalam melakukan pelayanan petugas 
selalu bersikap sopan dan ramah kepada 
pengunjung perpustakaan.  
14 Ruang baca perpustakaan yang 
nyaman 
  Kondisi ruang baca yang disediakan 
nyaman dan mendukung siswa dalam 
menggunakan layanan perpustakaan. 
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